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La empresa IT Project Management. Pertenece al sector servicios, especializada en 
brindar servicios de tecnologías de información. Dentro de sus labores productivas, se 
encuentran deficiencias, que generan que no logren abarcar todos los servicios 
demandados por sus clientes generando insatisfacción, además de la reducción de las 
ganancias proyectadas. Por ello la presente tesis emprende la aplicación la mejora 
continua (Kaizen) para generar una cultura de cambio en la organización, que frente a 
una limitante busca la manera de eliminarlo y con ello mejorar la productividad para 
poder cubrir todos los servicios ingresantes, el método de aplicación desarrollado es 
bajo su propia técnica conformado por cinco pasos: Definir el tema, medir el proceso, 
analizar las causas, mejorar los procesos, finalmente estandarizar y controlar. Para el 
análisis se toma los servicios de un solo tipo los cuales están representados por los 
servicios con respecto a la aplicación Outlook, y el síntoma “buzón lleno”, los mismos 
que serán medidos en una situación antes de la aplicación de la mejora y después de 
la aplicación de la misma, tomando datos de estos en parámetros definidos para cada 
variable y dimensiones. Tras la aplicación de la mejora continua (Kaizen) se consigue 
determinar que esta herramienta logra mejorar la productividad, ya que el índice que 
lo representa aumentó en una 14%, lo que demuestra que no solo se consigue cumplir 
con la atención de los servicios ingresantes sino que se utilizó de mejor manera los 
recursos empleados para la realización de los servicios. 









The company IT Project Management. It belongs to the services sector, specialized in 
providing information technology services. Within their productive work, they are 
deficiencies, which generate that they do not manage to cover all the services 
demanded by their clients generating dissatisfaction, in addition to the reduction of the 
projected profits. For this reason the present thesis is applied the continuous 
improvement (Kaizen) to generate a culture of change in the organization, which faces 
a limitation seeks to eliminate it and thus improve productivity to cover all incoming 
services, method Of application developed is under its own technique conformed by 
five steps: Define the subject, measure the process, analyze the causes, improve the 
processes, finally standardize and control. For the analysis we take the services of a 
single type which are represented by the services with respect to the application 
Outlook, and the symptom "mailbox full", the same that will be measured in a situation 
before the application of the improvement and after Of the application of the same, 
taking data of these in parameters defined for each variable and dimensions. Following 
the application of continuous improvement (Kaizen), it is possible to determine that this 
tool manages to improve productivity, since the index that represents it increased by 
14%, which shows that not only is it possible to comply with the care of the incoming 
services But that the resources used to carry out the services were better used. 



























1.1 Realidad problemática 
Las empresas que brindan servicios de tecnología de información, en adelante 
(servicios TI),  en los últimos años han tomado más protagonismo a nivel mundial, se 
estima que para este año la inversión en servicios TI tendra un total de 2,4 billones de 
dólares de ingresos. El sector tendrá un crecimiento aún mayor puesto que para dentro 
de 4 años puede alcanzar los 2,7 billones de dólares lo que representaría un auge en 
el sector. Según reciente pronunciamiento realizado por Mónica Tilves a través de un 
artículo informativo publicado por Silicon, en el cual se hace un análisis de los gastos 
a nivel mundial en inversión para servicios TI, destaca el crecimiento a nivel económico 
del sector resaltando los altos niveles económicos con los que se encuentra 
actualmente en comparación con el nivel económico que contará en el 2020. Este 
artículo hace referencia también al grado de crecimiento que ha tenido este sector a 
nivel mundial por representar un medio de crecimiento de las empresas quienes optan 
por tercerizar el servicio haciendo inversiones cada vez más beneficiosas para sus 
proveedores (30 de agosto del 2016). 
Por su parte, México es uno de los países con mejor perfil de inversión en el sector de 
servicios TI. El auge del sector en este país se ha dado a una tasa mayor a 13.8%, lo 
que hizo que alcance el segundo lugar en América Latina convirtiéndose así en el país 
que ha crecido de forma más acelerada en América, según mencionó Rodrigo 
Gonzales a través de un artículo informativo presentado por Enews. En este artículo 
se hace un resumen de lo percibido en el foro empresarial sobre oportunidades de 
negocio e inversión en Bueno Aires, donde se prioriza  las relaciones de Argentina con 
países de la alianza del pacifico y las mejores oportunidades de crecimiento (28 de 
agosto del 2016). 
A nivel nacional el sector de servicios TI también ha presentado el mismo fenómeno 
mundial, donde las empresas han preferido tercerizar este servicio, según explica 
Daniel Povis en  un artículo publicado por CIO Perú. Las empresas Nacionales han 
empezado a enfocar sus recursos en estrategias trazadas para alcanzar sus objetivos 
lo que ha conllevado a que prefieran tercerizar el servicio TI y así alcanzar mayor 
beneficio en sus operaciones (24 de junio del 2011). 
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Sin embargo el sector de servicios TI no es uno de los pilares en el PBI del país. En la 
actualidad representa solo el 4% del PBI total, índice que el gobierno pretende impulsar 
con la inversión en tecnología y llevar al sector a simbolizar el 16 % del PBI nacional, 
según expuso Patricia Mármol en un artículo presentado por Data Center Dynamics 
donde hace referencia a las oportunidades que está teniendo el Perú en cuanto a 
tecnología, como lo está enfrentando y cuáles son los nuevos retos (19 de junio del 
2015). 
Pese a las nuevas oportunidades que tiene nuestro país para incrementar sus índices 
de productividad, aún no se ha visto mejoras notables, según un artículo del diario El 
Comercio del 2016 describe una visión general de los niveles de crecimiento de la 
productividad en Perú, el instituto de economía y desarrollo empresarial de la Cámara 
de Comercio de Lima  anunció que la productividad laboral de nuestro país no ha tenido 
mejoras notables,  el progreso que ha tenido no supera el 2 %, sin embargo pese al 
bajo crecimiento de la productividad dentro de los sectores que han tenido resultados 
positivos es el sector de servicios con un 4,7 % por efecto de la inversión privada. 
IT Project Management es una empresa dedicada a brindar servicios de tecnologías 
de información, fue creada por Pedro David Villalobos Gonzales, el 03 de enero del 
2011, accionista y actual Gerente General de la empresa. Su centro de operaciones 
se encuentra ubicado en San Borja,  En la actualidad celebra un contrato con el grupo 
Intercorp Inretail, corporación que hoy en día consideran cliente potencial y con el que 
ha venido trabajando durante 5 años de manera consecutiva sin desquebrajar su 
relación comercial, dando servicios a empresas como Supermercados Peruanos, 
Tiendas Peruanas, Home Center Peruano, Financiera Uno, entre otros. Cuenta con 
personal altamente calificado en el sector de soporte, razón por la cual goza de una 
gran aceptación y continuidad de sus relaciones empresariales con todos sus clientes. 
Actualmente trabaja en áreas como: soporte técnico informático donde se solucionan 
los incidentes (problemas con sus equipamientos o aplicaciones) o requerimientos 
(solicitudes que presenten los usuarios), también cuenta con áreas de gestión y 
administración de equipamiento tales como: gestión de activos, gestión de 
requerimientos, procesamiento de datos y monitoreo, redes y comunicaciones, cajas 
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e ingeniería, estas áreas además son apoyo a las áreas de soporte técnico si los casos 
no pueden ser solucionados o si es que se presentan casos a nivel cadena, llamados 
también casos masivos que representan caídas de sistemas o enlaces de las 
empresas en a las que se les brinda servicio. 
A pesar de lo antes mencionado posee problemas de productividad que afectan 
gravemente el perfil empresarial con el que se ha venido identificando los últimos años, 
presentes en el área de soporte técnico, desde hace algunos meses ha tenido una 
considerable disminución de productividad, debido a que los procesos son cada vez 
más lentos y no logran cubrir la demanda de servicios diarios, además, no todos los 
servicios brindados logran alcanzar la aceptación de los usuarios. 
Su política de trabajo está basado en un flujo bastante sencillo que permite que los 
servicios sean recibidos por sus usuarios. La política de servicio que maneja esta 
empresa está dada por la recepción de solicitud de servicio en el área de soporte on - 
line, área que según el problema o solicitud que presenta el usuario procede a 
gestionar y dar por solucionado el mismo de manera on line si este fuera a nivel de 
software, si es que el servicio necesita de otro tipo de soporte procede a la derivación 
del mismo al área de Soporte técnico on site donde se encuentran técnicos 
especialistas en los diferentes sistemas o equipamientos con los que cuentan las 
empresas, los casos son derivados a estos técnicos dependiendo del especialista que 
necesite el caso.  
A continuación se presenta la figura 1, donde se representa la estructura de la atención 




Figura 1 - Estructura del proceso de Servicio en IT Project Management 
 
En la figura 1, se muestra cómo es que un servicio es solucionado, los servicios que 
brinda IT Project Management están dados por 3 grandes grupos, los llamados 
incidentes, requerimientos y masivos. A continuación se detalla la diferencia existente 
entre estos 3 grandes tipos de servicios 
• Incidente: un incidente es presentado cuando un usuario no puede ejercer una 
función, no puede realizar una acción o tiene problemas para llevar a cabo sus 
actividades laborales, es importante mencionar que se consideran incidentes a 
aquellos casos que antes se han podido realizar anteriormente y en el momento no 
pueden ser llevados a cabo. 
• Requerimiento: Un requerimiento es aquel caso que solicita se le otorgue un servicio 
nuevo, estos casos se presentan cuando los usuarios desean pedir que se les 
instale aplicaciones nuevas, se les otorgue nuevas funciones, accesos, nuevos 
equipamientos, insumos, entre otros 
• Masivo: Los casos masivos son aquellos casos donde las aplicaciones no funcionan 
o tienen fallas no solo para un usuario sino para todos los usuarios de la cadena, es 
considerado un masivo cuando más de 5 usuarios de la cadena reportan incidentes 
similares 
Fuente: Elaboración propia 
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Como se muestra en la figura 1, IT Project Management recibe estos servicios y los 
distribuye de manera de que tengan una solución de acuerdo al caso presentado, 
todos los servicios de la empresa son recepcionados por el área de soporte On line 
mediante llamadas telefónicas, esta área lleva a cabo la solución de incidentes y 
requerimientos a nivel de software, si es que el personal de esta área no puede llegar 
a la solución del caso lo precede a derivar al área de soporte On site, de la misma 
manera todos los servicios tanto de incidentes y requerimientos que sean a nivel de 
hardware son derivados a esta área, además, los casos considerados masivos son 
derivados al área de ingeniería, áreas que en coordinación con los usuarios y en base 
a los datos brindados por el área de soporte On line proceden a la solución de los 
casos. 
Los problemas mencionados, se originan en el área de soporte on line, área que 
trabaja en contacto con los usuarios vía telefónica, está encargada de la recepción 
telefónica de los servicios de la empresa mediante la línea 112, toma de datos de los 
usuarios, generación de tickets de atención, solución de requerimientos e incidentes a 
nivel de software que puedan recibir soporte on line y derivación de los mismos 
Para analizar mejor la situación actual se muestra la figura 2, la cual representa como 
se conforma el proceso de solución de incidentes en el área de soporte on line. 
 
Figura 2 - Estructura del proceso de servicio en soporte on line 
Fuente: Elaboración propia 
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De la figura 2 notamos cual es el proceso que realiza el área, el proceso empieza con 
el ingreso de la solitud de servicio, los usuarios reportan vía llamada telefónica los 
casos que presentan ya sean incidentes o requerimientos, a continuación se detalla 
las etapas por las que pasan los servicios. 
• Recepción de servicio: el área de soporte on line recepciona todos los servicios que 
ingresan a la empresa, es en esta área donde se hacen los filtros y se canalizan los 
servicios a las áreas correspondientes, en esta etapa el área  contesta las llamadas 
ingresantes a la línea 112 utilizando un saludo de bienvenida y se presenta con el 
usuario. 
• Toma de datos: en esta etapa los analistas de soporte on line proceden a tomar 
nota de datos que se necesita de los usuarios para ser atendidos, tales como: 
nombre completo del usuario, a que empresa pertenece, sede y área de donde se 
está comunicando, y que caso está presentando, de acuerdo a esta información 
proceden a seguir con la siguiente etapa. 
• Generación de ticket de atención: IT Project Management en alianza con sus 
clientes administran la aplicación Aranda, aplicación en la cual registran todas sus 
atenciones y generan los llamados tickets de atención con los cuales son atendidos 
los casos. Esta aplicación cuenta con una plataforma tanto para incidentes como 
para requerimientos, en los casos masivos, son consideraos como incidentes 
masivos, es decir se registran en la plataforma de incidentes (ver anexo 1). 
Con la información anteriormente brindada el analista procede a detectar si el caso 
requiere un ticket de incidente o requerimiento y de acuerdo a eso procede a la 
generación del ticket de atención, los detalles que se dan en los tickets se darán 
dependiendo si el caso es atendido por esta área o por otra área. 
En la siguiente figura se da a conocer de cuáles son las aplicaciones y los equipos 
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En la figura 3 se puede apreciar cuales son las aplicaciones y equipos que utilizan 
las empresas a las que se les brinda servicios, ahora bien, el área de estudio brinda 
soporte a estas aplicaciones y equipos en sus presentaciones de incidentes y 
requerimientos a nivel de software, en estos casos los tickets que se generan, al ser 
atendidos por esta área y no volver a necesitar contacto con el usuario deben ser 
llenados de manera resumida, es decir no es necesario dar mayor detalle de los 
casos puesto q estos será solucionados en línea, la información necesaria para 
estos casos radica en los datos básicos del usuario para poder cargar la atención 
del servicio en el sistema. 
Sin embargo los casos de software en aplicaciones que no logran ser solucionados 
en esta área deben tener un ticket de atención donde se detalle cual es la falla que 
Fuente: Elaboración propia 
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presenta el usuario, o el requerimiento que desea recibir especificado aquí la 
dirección IP de su equipo y el usuario de la aplicación en caso de incidentes, es 
importante también detallar los números de contacto de los usuarios y direcciones 
de correo donde se les pueda ubicar. 
En los casos de software en equipos de no logran ser solucionados por soporte on 
line, además de aquellos casos de hardware en incidentes y requerimientos, se 
necesita mucho más especificación, a continuación se muestra las siguientes tablas 
donde se da detalles de los datos específicos que se necesita para cada derivación. 











Tabla 2 -Datos para casos derivados a al área de soporte on site -
Supermercados Peruanos 
SUPERMERCADOS PERUANOS 
EQUIPO DATOS NECESARIOS 
PC Dirección de la tienda, IP 
IMPRESORA 





Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, 
Referencia 
TELEFONÍA Número de anexo, Dirección de la tienda 
PERIFERICO Dirección de la tienda, serie 
HOME CENTER PERUANO 
EQUIPO DATOS NECESARIOS 
IMPRESORA Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, Referencia 
ETIQUETADORA Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, Referencia 
RF Serie 
TELEFONÍA Número de anexo, Dirección de la tienda 
LAPTOP Dirección de la tienda, IP 
PERIFERICO Dirección de la tienda, serie 
PC Dirección de la tienda, IP 
RELOJ KRONOS Serie 
PLU Dirección de la tienda, IP 
MONITOR Dirección de la tienda 
Fuente: Elaboración propia 
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RELOJ KRONOS Serie 
PISTOLA Dirección de la tienda 
IMPRESORA  
Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, 
Referencia 
ETIQUETADORA 
Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, 
Referencia 
LAPTOP Dirección de la tienda, IP 
MONITOR Dirección de la tienda 
PROYECTOR Dirección de la tienda 
 
 
Tabla 3 - Datos para casos derivados a al área de soporte on site – Tiendas 
Peruanas 
TIENDAS PERUANAS 
EQUIPO DATOS NECESARIOS 
PC Dirección de la tienda, IP 
IMPRESORA 
Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, 
Referencia 
RF Serie 
LAPTOP Dirección de la tienda, IP 
TELEFONÍA Número de anexo, Dirección de la tienda 
RELOJ KRONOS Serie 
MAC Dirección de la tienda, IP 
PERIFERICO Dirección de la tienda, serie 
ETIQUETADORA 













Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 4 - Datos para casos derivados a al área de soporte on site – Financiera 
OH 
FINANCIERA OH 
EQUIPO DATOS NECESARIOS 
PC Dirección de la tienda, IP 
EMBOZADORA Dirección de la tienda, IP, clave dinámica 
IMPRESORA Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, Referencia 
PIN PAD Dirección de la tienda, IP 
TELEFONÍA Número de anexo, Dirección de la tienda 
BMATIC Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, Referencia 
PERIFERICO Dirección de la tienda, serie 
LAPTOP Dirección de la tienda, IP 
RELOJ KRONOS Serie 
IMPRESORA  Modelo, Marca, Serie, Dirección de la tienda, Referencia 
MONITOR Dirección de la tienda 
SMARTPHONE Número afectado, Dirección de la tienda 
 
  
En las tablas 1, 2, 3 y 4 se puede apreciar cuales son los datos adicionales que 
tienen que tener los tickets de atención para los casos que no son solucionados en 
soporte on line, estos datos dan facilidad a los técnicos del área a derivar para poder 
solucionar los casos, es importante mencionar que adicional a estos datos, en todos 
los casos es indispensable mencionar un número de celular con el que se puedan 
poner en contacto con el usuario así como su cuenta de correo. 
Finalmente en el caso de los incidentes a nivel cadena, estos deben ser derivados 
al área de ingeniería y con menor detalle solo mencionando la aplicación q está 
fallando y el nombre y número de teléfono del primer usuario q reporto la incidencia. 
• Derivación del caso: es en este punto donde se toma la decisión de derivación, si el 
caso será resuelto por el técnico on line se deriva a su propio nivel, existen dos 
grandes áreas de derivación, el área de soporte on site y el área de ingeniería, en 
los casos masivos estos se derivan al área de ingeniería quien cuenta con una solo 
canal de recepción de tickets, sin embargo en cuanto a los casos de derivación al 
área de soporte On site, esta área tiene diferentes canales de atención de acuerdo 
al caso que se presenta, dentro de esta área se encuentran técnicos especialistas 
Fuente: Elaboración propia 
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en diferentes casos y se debe hacer las derivaciones a los técnicos on site de 
acuerdo al caso que se presente. 
• Solución del caso: en esta atapa los técnicos proceden a hacer soluciones 
telefónicas o conectarse por medio de dirección ip a los equipos para la solución de 
los casos, en este punto utilizan el sistema CONEXIÓN REMOTA con el cual se 
conectan a los equipos de los usuarios y proceden con la atención(ver anexo 2) 
• Cierre de ticket: una vez resuelto el incidente se procede a validar solución con el 
usuario y cerrar el caso, enviándole un correo al usuario quien al contestarlo 
confirma la atención y se procede con el cierre del ticket siempre y cuando este 
resulto el caso, si no fuera así y el caso fue derivado a otra área, se deja el ticket en 
estado de proceso.  
• Cierre de servicio: una vez terminado de cerrar el ticket se le otorga al usuario el 
ticket con el que fue atendido, si es que fue derivado el caso, se otorga el ticket con 
el que se le atenderá, finalmente se aplica un saludo de despedida. 
La razón por la que se generan los problemas detectados en esta área radican en los 
tiempos de atención y malos procedimientos, ahora bien, se mostrará cual son los 
correctos tiempos de atención. 
 
Tabla 5 -Tiempos de atención por servicios solucionados en soporte on line 
SERVICIOS SOLUCIONADOS POR SOPORTE ON LINE 
Etapa Duración estimada 
Recepción de servicio 0´ 05´´ 
Toma de datos 2´ 00´´ 
Generación de ticket de atención 5´ 00´´ 
Derivación de caso 0´ 30´´ 
Toma de control del equipo 18´ 00´´ 
Cierre de ticket 0´ 30´´ 
Cierre de servicio 1´ 00´´ 
TOTAL 27´ 05´´ 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 6 -Tiempos de atención por servicios derivados 
SERVICIOS  DERIVADOS 
Etapa Duración estimada 
Recepción de servicio 0´ 05´´ 
Toma de datos 2´ 00´´ 
Generación de ticket de atención 8´ 00´´ 
Derivación de caso 1´ 30´´ 
Cierre de servicio 1´ 00 
TOTAL 12´ 35´´ 
 
De las tablas 3 y 4 podemos notar cuales son los tiempos estimados de atención en 
cuanto a los casos solucionados en esta área, así como los casos que se proceden a 
derivar, los problemas detectados se ocasionan en el área de soporte on line puesto 
que no viene respetando los tiempos de atención ni procedimientos planteados. 
Los niveles de tiempos de atención en esta área han excedido de manera muy 
significativa los índices establecidos por la empresa, para IT Project Management, un 
servicio brindado por esta área no puede pasar el promedio de 20 minutos, sin 
embargo los índices de los últimos meses se encuentran en más de 26 minutos, 
incrementándose así el porcentaje de servicios perdidos, otro de los problemas más 
resaltantes es que cuenta con exceso de errores en la atención, generación de tickets 
y derivación de los mismos lo que conlleva a que los técnicos del área de soporte on 
site no puedan resolver de manera óptima los incidentes que presentan los usuarios 
incrementándose así los reclamos y tiempos de atención, IT Project Management se 
ve en la necesidad de mejorar sus procesos puesto que cada vez va ganando más 
inversiones en el rubro con empresas de todo tipo de sector económico. 
Con respecto a los puntos mencionados en el párrafo anterior sobre los altos niveles 
en promedio de tiempos de atención se hará un análisis basado en la relación del 
mismo con la cantidad de servicios perdidos, con el objetivo de saber en cuanto influye 
el exceso de tiempo que se demora un técnico en la atención de un servicio a que se 
generen servicios perdidos, para ello se tuvo que recolectar información por medio del 
sistema “CCMWeb” con el que cuenta la empresa y con el que se pudo tener acceso, 
Fuente: Elaboración propia 
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el cual puede registrar de manera histórica todas las llamadas recibidas brindando 
datos exactos sobre cuantas llamadas ingresan, cuantas son perdidas, cuantas han 
sido contestadas, la duración de las misma y salidas de llamadas, además de horas 
exactas en las que se conectan los técnicos, horas exactas en las que salen de sesión, 
hace una suma completa de cuantos minutos fuera de sesión han estado los agentes, 
cuanto se demoran los mismos en decepcionar un servicio, los tiempos de espera, 
entre otros, este registro esta dado entre los meses de julio y agosto del año 2016, se 
considera ese tiempo por la siguiente razón: el sistema sufre un cierre cada seis meses 
razón por la cual la información histórica es estrictamente guardada por altos cargos 
de la empresa (ver anexo 3). 
A continuación se muestra la tabla 11, donde se puede apreciar cuales son los tiempos 
de atención en promedio que se dan en los meses de julio y agosto del 2016, teniendo 
en cuenta todos los servicios ingresantes a la línea del área, es decir los casos 
resueltos por el área, así como los casos derivados. 






De la tabla 11 se puede apreciar los altos niveles en los cuales se encuentra el área 
en cuanto a tiempos de atención, para la empresa el promedio de tiempos de atención 
debe de ser de 20 minutos sin embargo se encuentra en 26 minutos con 17 segundos, 
es por esta causa que los porcentajes de servicios perdidos se incrementa, pues al 
demorar en un servicio se pierde la posibilidad de atender otro y esto ocasiona que se 
vayan acumulando servicios perdidos. 
Ahora bien, para entender mejor la tabla anterior y ver el efecto que tiene los 26 
minutos con 17 segundos de atención en la capacidad de respuesta, se presentará en 










la siguiente tabla la cantidad de servicios recibidos y servicios perdidos con el objetivo 
de analizar cuáles son los efectos que están generando estos niveles elevados de 
tiempos de atención y buscar soluciones. 






En la tabla 12 se visualiza como los niveles de porcentaje de abandono se alejan de 
lo esperado siendo este el 25% en los dos meses estudiados, IT Project Management 
establece que esta área debe estar en la capacidad de atender los servicios en 20 
minutos en promedio, lo que conlleva a que con relación a la cantidad estimada de 
servicios entrantes que son en una rango no mayor a 13 000 servicios  esta área tenga 
un rendimiento en cuanto a recepción de servicios de 95% dando posibilidad a 
servicios abandonados del 5% sin embargo no se está cumpliendo, esto supone que 
mientras un técnico más se demore en un servicio más porcentaje de servicios 
perdidos habrán y los índices aumentarán, por consiguiente se tomará un enfoque a 
la minimización de tiempos de atención. 
Como se mencionaba anteriormente los problemas en esta área no solo radican en los 
tiempos de atención elevados y altos porcentajes de llamadas abandonadas, el 
problema también se genera en los constantes reclamos que recibe el área, con 
respecto a este factor se hace un análisis basado en las ocurrencias que han sido base 
de reclamos por los usuarios. Para  ello se ha utilizado las fuentes históricas de los 
dos últimos meses del área, la cual muestra detalladamente los reclamos recibidos y 
la razón de los mismos (ver anexo 4). 










Julio 12,934 3,429 9,505 27%
Agosto 12,446 2,871 9,575 23%
Consolidado 25,380 6,300 19,080 25%
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El objetivo es determinar cuáles son las razones de insatisfacción del cliente que se 
hace notar con mayor frecuencia para de esta manera determinar las prioridades de 
solución. 










De la tabla 13 se puede apreciar las ocurrencias de mayor afluencia en cuanto a 
reclamos del cliente, como se ve, en dos meses se ha tenido una cantidad que 
representa el 6% de la totalidad de servicios brindados, siendo el factor “ticket mal 
generado” el que representa la mayor cantidad de reclamos por parte del cliente, esto 
corresponde a la mala información que se brinda en los tickets que se derivan para el 
área de soporte on site y que evitan que los servicios puedan ser resueltos de la mejor 
manera, errores tales como no especificar los mensajes de error que presentan, 
modelo, marca y serie de los equipos entre otros, números de contacto con el cliente, 
correo del mismo, entre otros datos importantes para la solución. 
Ahora bien, analizando otro de los puntos más relevante en los reclamos del cliente, 
podemos notar que el siguiente más resaltante son las malas derivaciones, esto hace 
referencia a que se derivan los tickets a áreas a las que no corresponden, lo que 
genera que los servicios no sean atendidos y se generen los reclamos, cabe recalcar 
que aunque este punto no es el de más afluencia, es el que tiene mayor impacto para 
la empresa puesto que no solo afecta la imagen de la empresa para con los usuarios 















Sino también generan re procesos ya que los tickets de derivación se proceden a cerrar 
y se tiene que hacer una nueva gestión del mismo para que área correspondiente. 
Finalmente la tabla 13 muestra con menor índice de reclamos la mala atención que se 
le da al usuario, esto radica en los malos tratos que percibe el usuario del técnico que 
lo atendió. 
Todo lo antes mencionado nace de la necesidad que tiene el área de enriquecimiento 
de información, la rotación constante de personal es una de los factores más 
influyentes en estos casos, además la falta de capacitación constante hace q se 
generen cada vez más servicios inconformes. 
Estos procedimientos están siendo afectados por diferentes causas que logran 
alterarlos, el procedimiento más afectado ha sido los excesivos tiempos de atención, 
lo que ha hecho que durante meses los indicadores que miden al área no alcancen lo 
establecido, dichas causas se representan en un diagrama causa – efecto que 
representa la lluvia de ideas resumida presentada por el personal (ver figura 3). 
 














Fuente: Elaboración propia 
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En la figura 4, se muestran las causas de los excesivos tiempos de atención que tiene 
como efecto no cumplir con los indicadores establecidos, aumentando de servicios 
abandonados y mala imagen del servicio por parte del cliente. 
En efecto se procede a hacer el análisis cuantitativo de las causas que están 
generando los excesivos tiempos de atención con el fin de detectar la relevancia que 
tienen, para ello se presenta el resumen de repeticiones en cuanto a la cuenta de las 
ocurrencias en el mes de agosto del 2016, información que se obtuvo haciendo un 
checklist de las veces que se han presentado las causas mencionadas durante el 
tiempo estimado la cual generaron el retraso en el servicio (ver anexo 5). 
 























1 Capacidad reducida-faltas 12
2 Capacidad reducida-tardanzas 25
3 Capacidad reducida-poco personal 10
4 Toma de decisiones tardía 50
5 Personal poco comprometido - distracciones 87
6 Poca experiencia del personal-personal poco capacitado 70
7 Falta de actitud comercial 80
8 Ruidos contantes 11
9 Falta de orden y limpieza 55
10 Inexistencia de programas de capacitación 85
11 Procedimientos no establecidos 87
12 Métodos de trabajo no estandarizados 18
13 Falta de parámetros de desempeño 60
14 Falta de indicadores de desempeño del personal 34
15 Sistema deficiente-lentitud 37
16 Sistema deficiente-no registra información brindada 22
17 Material de apoyo no actualizado 58
18 Mal uso del material de apoyo 81
19 Mal funcionamiento de PC 21
20 Mal uso de maquinas 77
21 No se le da mantenimiento a la maquinaria 17
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En base a la información de la tabla 14 se mostrará el análisis de las causas a través 
del diagrama Pareto para identificar cuáles son las causas potenciales que hacen que 
existan excesivos tiempos de atención, con el propósito de enfocar esfuerzos en 
eliminarlos. 
 
Tabla 11 - Análisis Pareto de causas de excesivos tiempos de atención 
 
 
De  la tabla 15 se observa que tras el procesamiento de los datos por medio de Pareto 
se llega a la conclusión de que las principales causas de los excesivos tiempos de 
atención son las primeras  once, causas que se muestran sombreadas y representan 







5 Personal poco comprometido - distracciones 87 8.73 8.73
11 procedimientos no establecidos 86 17.37 8.63
10 inexistencia de programas de capacitación 85 25.90 8.53
18 mal uso del material de apoyo 81 34.04 8.13
7 falta de actitud comercial 80 42.07 8.03
20 mal uso de maquinas 77 49.80 7.73
6 poca experiencia del personal-personal poco capacitado 70 56.83 7.03
13 falta de parámetros de desempeño 60 62.85 6.02
17 material de apoyo no actualizado 58 68.67 5.82
9 falta de orden y limpieza 55 74.20 5.52
4 toma de decisiones tardía 50 79.22 5.02
15 sistema deficiente-lentitud 37 82.93 3.71
14 falta de indicadores de desempeño del personal 34 86.35 3.41
2 Capacidad reducida-tardanzas 25 88.86 2.51
16 sistema deficiente-no registra información brindada 22 91.06 2.21
19 mal funcionamiento de PC 21 93.17 2.11
12 métodos de trabajo no estandarizados 18 94.98 1.81
21 maquinaria sin mantenimiento 17 96.69 1.71
1 Capacidad reducida-faltas 12 97.89 1.20
8 ruidos contantes 11 99.00 1.10
3 Capacidad reducida-poco personal 10 100.00 1.00
996 100.00TOTAL
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 5 - Diagrama Pareto de causas de excesivos tiempos de atención 
 
 
En la figura  5, se muestra la representación gráfica el análisis Pareto de la tabla Nº 5, 
muestra las causas que ocasionan los  excesivos tiempos de atención donde se 
tomará mayor énfasis de solución por medio de herramienta y técnicas que buscarán 
dar solución a las mismas. 
En efecto se resaltan dos fuentes negativas que se encuentran entre once causas 
según el análisis Pareto, las distracciones del personal y procedimientos no 
establecidos son las principales fuentes de excesivos tiempos de atención. 
Se propondrá un medio de solución para conseguir una mejora en la productividad de 
la empresa, medio que busca erradicar las causas especificadas en la tabla Nº 04 y se 
espera que cualquier otro factor que se encuentre relacionado a estas causas y que 
afecten directa o indirectamente la productividad del área.  
Fuente: Elaboración propia 
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Es por ello que se propone la aplicación de la mejora continua (Kaizen) debido a la 
necesidad de cambios permanentes en los procesos del área, además del 
mejoramiento continuo de los procesos para lograr brindar servicios de buena calidad 
y así mejorar la productividad del área 
La teoría de la mejora continua (Kaizen) propondrá la aplicación de diferentes 
estrategias con el objetivo de orientar los procesos actuales a procesos mejorados y 
educar  a los colaboradores sobre el desarrollo del servicio para alcanzar procesos 
uniformes y la mejora sea continua. 
1.2 Trabajos previos 
IZQUIERDO, Diana, NIETO, Sindy, Implementación de un sistema de mejora continua 
Kaizen, aplicado a la línea automotriz en una industria metalmecánica del norte de 
cauca. Ingeniería Industrial, Universidad de San Buenaventura Cali, Santiago de Cali, 
2013, 131p. El estudio se plantea en los procesos de troquelado y pintura con la 
finalidad de disminuir los niveles de desperdicios que presenta el área lo que ha 
generado baja productividad, elevados costos, mayor mano de obra y más tiempos de 
producción, es por ello que se propone la aplicación del sistema Kaizen valiéndose de 
un mapa representando la cadena de valor. El procedimiento que siguió el investigador 
fue analizar el estado actual de los procesos de traquelado y pintura mostrando los 
desperdicios que generan estos procesos y cuáles son las posibles causas, siguió con 
el diseño e implementación del sistema de mejora continua Kaizen que consiste en 
educar al personal y aplicar contramedidas para mitigar las causas del problema que 
presentan los procesos, finalmente llega a la conclusión de que la aplicación del 
sistema alcanza su objetivo, logrando que estos procesos tengan un ahorro total de 
$284.520.911, los q ue muestra que al aplicar un sistema de mejora continua Kaizen 
podemos terminar con las causas que generan una problemática y generar mayores 
ahorros a la empresa de estudio. 
Al igual que el estudio citado, en esta investigación se plantea incrementar la 
productividad disminuyendo los tiempos de atención, se analizará la situación actual 
de los procesos y procedimientos llevados a cabo, basados en la realidad problemática 
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presentada y al poder notar que la mayoría de incidencias presentadas se originan en 
los malos procedimientos de los trabajadores, se buscará al igual que en esta 
investigación trabajar en la mejora de la cultura de trabajo del personal para así obtener 
un beneficio productivo y de esta manera poder minimizar el factor tiempo para 
finalmente incrementar la productividad, En la investigación citada implementan el 
método DMAIC, lo que será utilizado en la presente investigación para poder reunir los 
pasos para la aplicación de la mejora continua, se la misma manera se utilizará una 
tabla basada en el análisis del investigador para poder seleccionar el tema de 
investigación y su prioridad.  
FREIRE, Daniel, Implementación de un sistema de mejora en el proceso de cultivo de 
spirulina mediante la metodología seis sigma, en la planta industrial Andesspirulina 
C.A. Ingeniería Química y agroindustria, Escuela Politécnica Nacional, Quito, 2016, 
131p. Esta investigación se hace en una empresa dedicada al cultivo, procesamiento 
y comercialización de spirulina presentado en un concentrado en polvo, El investigador 
enfocó su estudio en mejorar la productividad de la empresa, por medio de la aplicación 
de la metodología DMAMC (definir, medir, alcanzar, mejorar y controlar) de seis sigma, 
la investigación inició con el análisis de la situación actual donde se detectó que los 
procesos representan niveles elevados de costos, propone entonces que se 
implemente un actualizado sistema de cultivo y la instalación de una nueva fuente de 
CO2, además que el proceso se haga bajo controles estadísticos, finalmente llegó a 
validar su teoría puesto que la productividad aumentó en 66% generando ahorro de  
16 000 USD a la empresa. 
En base a la investigación de Friere se pretende mejorar la productividad con el 
objetivo de tener una retribución económica para la organización, en la investigación 
citada, para el análisis de la situación actual en el aspecto causal se usó un método 
de Ishikawa que será usado también por el investigador de esta tesis, de esta manera 
se puede obtener las causas del problema central,  y así aplicar las contramedidas. 
PARRALES, Verni, TAMAYO, Juan, Diseño de un modelo de gestión estratégico para 
el mejoramiento de la productividad y calidad aplicado a una planta procesadora de 
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alimentos balanceados. Ciencias y Matemáticas, Escuela Superior Politécnica del 
litoral, Guayaquil, 2012, 121p. La investigación se basa en detectar cuáles son los 
factores que hacen que los índice de productividad y calidad sean bajos, se trabajó en 
las instalaciones de la planta, tales como bodegas de materia prima y producto 
terminado, planta de alimentos paletizados y el edificio administrativo, dichos factores 
se pretenden erradicar con la implementación de un modelo de gestión basado en dos 
fases, la primera fase comprende un plan de organización que brinda las acciones a 
realizar mientras que la segunda fase se basa en pasos a seguir para controlar los 
procesos por medio de indicadores y estadísticas, finalmente los investigadores llegan 
a la conclusión de que las dos fases combinadas entre sí dan como resultado una 
mejora en la calidad de sus procesos y como consecuencia una mejora en la 
productividad de la empresa. 
De esta investigación se rescata como es que se puede implementar un plan de 
gestión partiendo de la implementación de dos fases, se llega a la conclusión que un 
plan de investigación debe tener una parte de planificación y una de medición, donde 
se podrá medir la buena aplicación de la primera fase y de esta manera controlarla y 
mejorarla si fuera necesario, ee la misma manera en la presente investigación se 
plantea tener tanto una etapa de implementación así como una etapa de medición 
valiéndonos de datos obtenidos de la productividad antes y después de la aplicación, 
para así estadísticamente demostrar variaciones en la misma y poder hacer reajustes 
si fueran necesarios. 
CURILLO, Mirian, Análisis y propuesta de mejoramiento de la productividad de la 
fábrica artesanal de hornos industriales FACOPA. Administración de empresas, 
Universidad Politécnica Salesiana, Cuenca, 2014, 172p. El estudio se plantea en una 
empresa dedicada a la elaboración de hornos industriales, busca mejorar la 
productividad de la fábrica, empieza por el análisis de la situación actual, dichos 
problemas radican en que los tiempos de fabricación son elevados por ende los costos 
también, el objetivo principal del investigador es dar una propuesta para eliminar 
aspectos negativos que influyen en las maquinarias, mano de obra, medio ambiente, 
método de trabajo, materiales, dichas propuestas actuaran para mejorar los tiempos 
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de producción mediante la aplicación de un  plan de mantenimiento, comunicación, 
capacitación, señalización, seguridad industrial y nuevos métodos de trabajo, llegando 
a la conclusión de que la aplicación de lo antes mencionado logran resultados 
beneficiosos en la empresa incrementando su productividad. 
De la tesis en mención se obtiene que mediante planes de mejoramiento en base a los 
causales de la baja productividad enfocados en las 6 ramas potenciales del proceso 
se puede alcanzar una mejora en la productividad, es por tal que en la presente 
investigación se plantea detectar las principales causas en base a un análisis enfocado 
en las ramas de la producción para luego atacar a los mismos con estrategias de 
mejora, y tal como en la investigación que se cita poder llegar a reducción de tiempos 
e incremento de ingresos 
RIOFRIO, Mario, Disminución de tiempos improductivos en la confección e instalación 
de serpentines de refrigeración en la empresa CONFRINA. Ingeniería Industrial, 
Universidad de Guayaquil, Guayaquil, 2012, 79p. El investigador presenta a la 
empresa CONFRINA dedicada a la fabricación de serpentines de refrigeración a la 
medida, recibidores, cámaras de frio y otros equipos de embarcaciones marinas. 
Estudia el comportamiento del proceso de producción identificado que existen 
elevados tiempos de producción siendo la máquina que toma las medidas de los 
serpentines a fabricar la que representa el 65 % de los tiempos improductivos de la 
empresa, es por eso que propone la implementación de métodos que optimicen los 
procesos para alcanzar un incremento en la eficiencia. El investigados propone 
implementar una máquina de tubería más eficiente, la implementación de otro formato 
de proceso, usar una mesa ergonómica para el proceso de soldadura, organizar los 
procesos haciendo una redistribución de planta, mejorar y repotenciar los aspectos de 
seguridad, llegando a mejorar la eficiencia de 66% hasta 83% confirmando así su 
teoría. 
Al igual que en la investigación citada, se hará un análisis de procesos, enfocándonos 
en los tiempos de cada uno para poder identificar cuales los tiempos improductivos 
para de esta manera poder atarlo con medidas correctivas, así obtener mayor 
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rendimiento con respecto a los tiempos de producción, a diferencia de la investigación 
presentada no se planteará cambios radicales en los procesos de la empresa sino más 
bien pequeños cambios con aplicación progresiva, de igual manera se pretender tener 
un beneficio en el mejoramiento de la productividad. 
PÉREZ, Cynthia, La calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados 
económicos y financieros de la empresa restaurante campestre SAC. Ciencias 
Empresariales, Universidad Catolica Santo Toribio de Mongrevejo, Chiclayo, 2014, 
121p.  En la siguiente tesis se busca evaluar la calidad de servicio al cliente que brinda 
el personal de la empresa con la finalidad de incrementar los ingresos de la misma, la 
investigación mide los datos por medio de encuestas teniendo como resultado que de 
todos sus clientes el 33% se encontraron insatisfechos con el servicio al cliente dicho 
porcentaje representa una cantidad importante de clientes y afecta altamente los 
ingresos de la empresa puesto que posiblemente estos clientes no regresarían más, 
además detecto que los aspectos de infraestructura e insumos también afectan la 
satisfacción de los clientes, llega a la conclusión que mejorando estos aspectos los 
niveles de ingresos aumentan a lo largo de la aplicación de las medidas correctivas. 
De esta investigación se rescata que la mejora del servicio al cliente ayudará a la 
empresa a tener mayor aceptación y por ende mayor demanda, en la presente tesis 
se buscará incrementar la satisfacción al cliente por medio de técnicas orientadas a 
mejorar la atención de los trabajadores y de esta manera poder hacer los servicios 
más confiables. 
RODRÍGUEZ, Cynthia, Propuesta de un sistema de mejora continua para la reducción 
de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de Lima con el 
objetivo de aumentar su productividad y competitividad. Ingeniera Industrial, 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima, 2011, 89p. El estudio se plantea en 
la empresa Country Home empresa familiar del ramo agrícola dedicada al cultivo y 
procesamiento de hortalizas y legumbres, la investigación se enfoca en mejorar el 
proceso productivo de la empresa aplicando la metodología de mejora continua y así 
alcanzar mejorar la productividad, competitividad y reducir costos, se detectó como 
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principal problema el exceso de mermas la cual se buscó erradicar mediante el sistema 
de mejora continua basada en diferentes acciones para erradicar  el problema 
detectado como: la ampliación de la línea de producción para que se pueda tener mejor 
control de la materia prima, adema de controlar los campos de cultivo, entre otras 
medidas que lograron confirmar la hipótesis del investigador dando como resultado 
una mejora en la productividad. 
De la misma manera en la presente tesis se buscará erradicar las causas que generan 
la baja productividad para ello se aplicaran técnicas de mejora que se medirán y 
controlarán con el objetivo de tener un resultado positivo para finalmente demostrar 
estadísticamente la efectividad de la aplicación si la hubiera. 
ALVA, Jose, JUAREZ, Junior, Relación entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel 
de productividad de los colaboradores de la empresa Chumu Agropecuaria SA. 
Facultad de Ciencias Económicas, Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, 2014, 
84p. Los investigadores realizan su proyecto en una empresa dedicada a la producción 
y comercialización de productos avícolas, buscan demostrar que la satisfacción laboral 
influye en la productividad de los colaboradores a través de la técnica de encuentras y 
bajo procedimientos analíticos donde se obtuvo como resultado que los principales 
motivos de insatisfacción laboral son los contantes cambios en los procedimientos, que 
se realicen tunos fuera de horarios de trabajo, entre otros, además se demuestra que 
la empresa no está contribuyendo a aumentar los índices de productividad ya que no 
otorga incentivos, no reconocen el desempeño de sus trabajadores ni hacen 
capacitaciones a su personal, por lo que el investigador propone estrategias orientadas 
a incrementar la productividad laboral que tales como: dar incentivos, dar 
capacitaciones, hacer talleres de integración, aplicar comunicación interna, entre otras 
estrategias, con el propósito de incrementar la satisfacción laboral y así se pueda 
reflejar en un aumento de su productividad.  
Al igual que en esta investigación, y con respecto a las causas detectadas en el análisis 
de causa efecto y Pareto, se dará prioridad a la productividad de los trabajadores, 
puesto que en ellos influye la mejora de los servicios, para lo cual se ha obtenido el 
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apoyo de la dirección de la empresa, la que está dispuesta a investir sus esfuerzos en 
mejorar el estado de satisfacción en el que se encuentra su personal. 
ARANA, Luis, Mejora de productividad en el área de producción de carteras en una 
empresa de accesorios de vestir y artículos de viaje. Ingeniería y Arquitectura, 
Universidad San Martin de Porres, Lima, 2014, 251p. El investigador hace su estudio 
en la empresa Creaciones Pierina Complements S.R.L. encargada de fabricación de 
accesorios de vestir y de viaje, esta organización supone mejorar la productividad 
atacando el problema principal del área de estudio dicho problema radica en la falta 
de control y estandarización de los métodos de producción, el investigador trabajó bajo 
la metodología PHVA de donde partió para proponer estrategias de mejoras en el área 
que traerán consigo efectos progresivos y constantes, los resultados obtenidos se 
mostraron en 3 aspectos, el primer aspecto fue a nivel de tiempos de producción los 
cuales disminuyeron de 115.05 min a 92.08 min lo que representa una mejora de 16%, 
por otro lado la mejora a nivel de productividad se representa por 1.01 % de incremento 
con respecto a la productividad inicial y finalmente se muestra un beneficio a nivel 
económico, el investigador demostró que al finalizar su proyecto las mejoras 
económicas incrementaron a 3 millones de soles mensuales.  
De la investigación se obtiene que el control de los procedimientos y estandarización 
de los mismos generan un incremento en la productividad, es por tal que en la presente 
tesis enfocará sus propuestas de mejora no solo en el control sino que propondrá que 
cada una de las actividades propuestas para la mejora se estandaricen en las 
actividades del área de Soporte online de IT Project Management. 
VELA, Rafael,  ZAVALETA, Lizdey, Influencia de la calidad del servicio al cliente en el 
nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus – mall, de la ciudad de Trujillo. 
Ciencias Económicas, Universidad privada Antenor Orrego, Trujillo, 2014, 59p. La 
investigación sugiere un proceso de análisis de la calidad de servicio brindada y cómo 
influye en las ventas de las tiendas de estudios, dicho análisis se realiza basado en 
encuestas que realiza el autor para tomar evidencia de la relación que guardan las 
variables a analizar, de la encuesta se obtuvo que los clientes prefieren un servicio 
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que les de confiabilidad, empatía, respuesta oportuna, entre otros. Pero detectó que  
no solo son esos aspectos los que influyeron en los niveles de ventas que tenían las 
tiendas de estudio, pues según su investigación los clientes también valoran el 
concepto infraestructura y buena calidad de los productos, es por eso que se proponen 
estrategias para lograr superar las observaciones del clientes, después del estudio se 
confirma que los niveles de venta incrementan por lo que confirma su hipótesis. 
Los investigadores lograron demostrar que la calidad de servicio si influye en el nivel 
de ventas, basados en esa demostración, en el desarrollo de la presente tesis se 
emplearan medidas para mejorar la satisfacción al cliente con la intención de 
incrementar la aceptación de los servicios y la confiabilidad de los mismos, lo que se 
demostrará mediante análisis estadístico. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Por medio de la presente se muestra las teorías relacionadas con el tema abordado, 
dando a conocer la información correspondiente al sistema de mejora continua 
(Kaizen) y como este influye a en la productividad de la empresa de estudio. 
1.3.1 Mejora continua (Kaizen)  
Corresponde a la transacción que se da en el proceso de cambio, el propósito de la 
mejora continua es definir donde se encuentra la organización y en qué condiciones, 
para tomar decisiones de cambio  en cuanto a los monitoreos realizados y los ajustes 
requeridos  retroalimentando el proceso para alcanzar el objetivo esperado (Guerra, 
2007, p. 193). 
Gutierrez (2014, p. 64) alega que es una manera cuidadosa de mejorar los procesos 
reconociendo las restricciones y planteando nuevas ideas de mejora para llevarlos a 
cabo y enriquecerse de conocimiento en base a los resultados que se obtienen para 
finalmente estandarizar los positivos y de esta manera proyectarse y controlar un 
nuevo grado de desempeño. 
Ahora bien Fernández (2013, p. 29) menciona que la mejora continua tiene como 
propósito incrementar la productividad  por medio del análisis de procesos para la 
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aplicación de medidas preventivas y correctivas que logren acoplar los procesos de la 
manera más cómoda para los que conforman la organización y se pueda alcanzar 
procesos estandarizados de esta manera incrementar su producción optimizando sus 
recursos.  
Por su parte Imai (2015, p. 276) define el método Kaizen como una mejora donde todos 
están invitados a participar, supone que todas las personas pueden apoyar a mejorar 
su trabajo, donde pasan una gran parte de su vida, el método se centra en dar atención 
tanto al proceso como a los resultados con la intención de mejorar la calidad y tener 
mayor productividad. 
Parte importante de la definición la da Imai (2015, p. 255) quien menciona que todos 
los esfuerzos realizados por todos los involucrados en la mejora de los procesos tienen 
el objetivo final de satisfacer al cliente, no valdrá de nada los esfuerzos realizados si 
no logran satisfacer al cliente.  
Imai (2015, p. 53) alega que la mejora continua (Kaizen) genera que los esfuerzos 
sean orientados a los procesos y los tiempos de producción, pues estos dos pilares de 
la mejora continua en conjunto son el contraste perfecto para la obtención de buenos 
resultados y el efecto positivo de mejora continua. 
Kaizen se dio en la segunda guerra mundial aunque es origen japonés fue 
popularizado por los norteamericanos, los fabricantes de armamento se vieron en la 
necesidad de mejorar la calidad y cantidad de sus productos ante su posible 
intervención en la guerra por una posible invasión de Francia por los nazis, se 
implementaron pequeñas mejoras constantemente lo que hoy en día resulta absurdo 
para algunas empresas que tienen deficiencias ya que suponen deben tener cambios 
drásticos para su mejora, sin embargo Kaizen logró que los fabricantes americanos 
incrementen la velocidad de producción y sus productos tenga buena calidad lo que 
conllevó a la victoria de sus aleados, luego de la segunda guerra mundial los japoneses 
con ayuda de la experiencia de americanos dieron un cambio radical en la economía 
mundial  convirtiéndose en el temor de los norteamericanos, gracias a este método se 
crearon gigantes organizaciones en Japón (Carril, 2010, p. 71). 
45 
 
Asimismo Imai (2015, p. 40) menciona que después del gran salto japonés los 
especialistas buscaron entender las causas del gran fenómeno estudiando las 
prácticas administrativas de ayuda a los colaboradores  y a la producción entre otros, 
pero no entendieron que la solución estaba en Kaizen lo que abarca toda clase de 
prácticas administrativas japonesas, el autor resume Kaizen por medio de la siguiente 
representación: 













1.3.1.1 Kaizen orientado al proceso 
La administración occidental se preocupa más en los resultados, para esta 
administración no importa el esfuerzo que hagan las personas solo evalúa los 
resultados concretos, el líder orientado a resultados puede establecer metas por medio 
de buenas estrategias enfocadas a traer resultados en corto plazo, pero son reacios a 
la rotación de sus recursos,  sin embargo Kaizen se preocupa por los procesos  
además se concentra en las personas para así lograr mejores resultados, brinda apoyo 
a las personas buscando que den su mayor esfuerzo y algunas veces cambios en su 
comportamiento para lograr mejoras permanentes en los procesos con una visión a 
largo plazo (Imai, 2015, p. 54). 
Fuente: Libro  “Kaizen la clave de  la  ventaja 
competitiva japonesa”, 40p. 
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De acuerdo a lo mencionado,  IT Project Management  no ha tenido iniciativa de 
cambio en estos últimos años, esto a consecuencia de que por que no se hizo una 
evaluación de la posibles causas y soluciones q se le pueden dar a las restricciones, 
ahora bien con respecto a la administración, IT Project Management está presto a los 
posibles cambios que se propongan para la mejora de la productividad siempre y 
cuando estos sean sustentados por el investigador y evaluados por la alta dirección 
previamente, para alcanzar este objetivo se tomara énfasis en el mejoramiento de los 
procesos, otra de las vías para alcanzar Kaizen es la reducción de tiempos de atención, 
esto conllevara a que se tengan mayores resultados. 
1.3.1.2 Kaizen en función de la innovación 
Imai (2015, p. 59 - 60) representa por medio de la siguiente tabla la diferencia entre 
innovación y Kaizen con la intención de representar como son vistos estos dos 
procedimientos en Japón y occidente. 
 






Para el autor KAIZEN es realmente valorado por Japón donde su implementación es 
exitosa sin embargo para los países de occidente lo que prevalece es la innovación, 
ahora bien, innovación sugiere cambios drásticos, introducción de nuevas tecnologías, 
estrategias que suponen resultados inmediatos y se da por medio de una sola acción, 
sin embargo Kaizen supone cambios pequeños que difícilmente son notados de 
inmediato y su implementación es un proceso continuo. 
Con respecto a esta definición, lo que se busca al aplicar Kaizen no es hacer cambios 
drásticos ni a gran escala en la organización, mucho menos cambiar la manera y las 
tecnologías de trabajo, lo que se busca con Kaizen es hacer pequeñas mejoras en IT 




Project Management, lo que dará resultados de manera paulatina y se hará 
constantemente en cuanto se detecte alguna restricción. 
1.3.1.3 Kaizen por el control total de la calidad. 
“Las avenidas por las cuales KAIZEN puede practicarse son casi limitadas. Sin 
embargo, el “camino más fácil” a KAIZEN ha sido la práctica del control total de la 
calidad” (Imai, 2015, p. 79) 
Por lo mencionado podemos concluir que para que una organización pueda 
implementar Kaizen, la manera más sencilla de hacerlo es por medio del control total 
de la calidad, ahora bien para entender mejor el contexto de la cita se profundizará 
sobre el verdadero procedimiento de la práctica. 
1.3.1.3.1 concepto de control total de calidad 
Al hablar de calidad automáticamente se piensa en calidad del producto, sin embargo 
la práctica del control total de calidad se concentra en la calidad de las personas, una 
organización que cuenta con calidad de los colaboradores está a poco de conseguir 
productos o servicios de calidad que finalmente será orientado a la satisfacción de las 
expectativas del cliente, significa un método estadístico para KAIZEN y se apoya en 
los conceptos del control de la calidad (Imai, 2015, p. 79 - 81). 
Asimismo  Pérez (1994, p. 159) define el control total de la calidad como un proceso 
con proyección a la satisfacción total del cliente a través de la aplicación de la mejora 
continua en todos los procesos relacionados a la obtención del producto o servicio que 
se brindará a los clientes. 
Ahora bien para Suárez (2007, p. 50) la definición de calidad está enmarcada en los 
puntos de vista de cada persona, para el autor la calidad se da de la siguiente manera: 
Definición basada en el usuario: un producto o servicio de calidad es aquel que puede 
cumplir con sus expectativas y necesidades. 
Definición basada en la fabricación: se representa con productos que cumplan los 
requerimientos especificados. 
Definición basada en el valor: aquel producto o servicio que cuente con un precio 
accesible para el usuario y un costo agradable para el fabricante. 
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1.3.1.4 Proceso de aplicación del Kaizen 
La implementación más sencilla es por  medio del ciclo PHVA, serie de actividades 
enfocada en el mejoramiento inicia con el estudio de la situación actual en la cual se 
reúnen los datos que son usados para el mejoramiento, consta de las etapas planificar, 
hacer, verificar y actuar, de la misma manera, trabaja con la metodología DMAIC es 
una metodología enfocada en la recolección veraz de la información analizada 
estadísticamente, enfocada en mejorar los procesos, está compuesta por 5 grandes 
etapas, Definir, Medir, Analizar, Mejorar (Improve) y controlar, este método será usado 
en esta investigación con el fin de poderlo complementar con los pasos a seguir para 
la aplicación de la mejora continua, a continuación se detallan los 6 pasos a seguir 
para su implementación. 
Selección de un tema: 
En base a los problemas que presenta el proceso se busca el origen de los mismos 
para lograr combatir el problema (Imai, 2015, p. 90). 
Análisis de la situación: 
Por medio del diagrama causa – efecto donde se dan a conocer los factores que 
ocasionan los problemas y se analizan para entender más a fondo la situación (Imai, 
2015, p. 90). 
El diagrama causa efecto es la representación de un serie de causas que generan un 
efecto con respecto a un tema en específico dicho efecto está representado por un 
problema, a continuación se presenta el diagrama causa efecto que será utilizado en 
la siguiente investigación para poder llevar a cabo el paso dos de la implementación 



















Resultados del análisis de la situación y lista de comprobación: 
Por medio de las listas de comprobación y el diagrama Pareto se analiza el estado de 
la situación actual y las causas que están influyendo con más significancia al problema 
detectado (Imai, 2015, p. 90). 
El Diagrama Pareto representa de manera gráfica el nivel de importancia de las 
causas, dando a conocer que existen causas potenciales que son origen de causas 
con menor importancia, supone que el 20 % de las causas generan el 80 por ciento de 
los efectos, a continuación se presenta el diagrama Pareto que será utilizado en la 
presente investigación para poder hacer un análisis de las causas potenciales y 























Establecimiento de la meta: 
Se fija una meta para la cual se trabajará por medio de cambios pequeños y continuos 
por medio del programa del control de la calidad (Imai, 2015, p. 90). 
Medidas y ejecución: 
En este paso se establecen las medidas que están destinadas a erradicar las causas 
del problema y ponerlas en acción (Imai, 2015, p. 91). 
Confirmar los resultados: 
Se vuelve a medir la magnitud de los problemas y el grado de ocurrencia para 
confirmar las mejoras obtenidas  (Imai, 2015, p. 91). 
1.3.1.5 Componentes de la mejora continua (Kaizen) 
Como se definió anteriormente la mejora continua (Kaizen) es un método que 
implementa mejoras pequeñas pero permanentes para crear una cultura de cambio, y 
se trabaje con mejores procesos cuidando los tiempos de producción, todo ello  con la 
finalidad de incrementar la productividad y lograr satisfacer al cliente, con respecto a 
lo mencionado se establecen los componentes de la mejora continua (Kaizen). 




Mejora de procesos 
Secuencia de actividades que se encuentran relacionadas de forma lógica unas a otras 
donde intervienen personas y se utilizan recursos, en los procesos se transforman 
entradas para obtener resultados, la mejora de procesos es utiliza cuando los mismos 
no son suficientes para lograr los resultados requeridos, trata de buscar cambios en 
los procesos ideando nuevos flujos en las actividades entre otras estrategias para 
alcanzar mejores resultados (Rodríguez, 1999, p. 56). 
Mejora de tiempos de atención  
Significa ajustar los procedimientos de modo que los tiempos totales vallan 
minimizándose y se puedan ajustar a lo esperado (Imai, 2015, p. 79). 
Con respecto a la presente investigación, la mejora continua es un método que 
propone la aplicación de pequeños cambios orientados a mejorar la productividad,  
todos los miembros de la organización están comprometidos y a disposición de la 
implementación de cambios, es importante mencionar que se cuenta con el más 
generoso apoyo y respaldo de la alta dirección de la empresa lo que facilitará el 
cumplimiento y desarrollo del método, el funcionamiento del método será enmarcado 
en la detectar las causas potenciales por medio del análisis causa-efecto para luego 
hacer una evaluación de los mismos mediante el análisis Pareto de donde se obtendrá 
información de las causas potenciales de la de la baja productividad, con respecto a 
los datos obtenidos, se fijara una meta y se procederá a la implementación de las 
medidas que erradicaran las causas detectadas, para finalmente dar a conocer los 
resultados obtenidos por medio de análisis estadístico, la mejora continua es resultado 
de la composición e integración de la mejora de los procesos así como la mejora de  
los tiempos de realización de los servicios, por medio de los mismos supone mejorar 
la productividad ya que al tener mejor establecidos los procesos y minimizando los 
tiempos de atención se incrementara la capacidad de atención y así finalmente la 




Son los resultados que se obtienen de un proceso, si es que mejoran los resultados 
teniendo en cuenta los recursos utilizados para alcanzar los mismos, podemos decir 
que se ha mejorado en productividad, se ve a través del producto de la eficiencia por 
la eficacia (Gutiérrez, 2014, p.20). Además el autor menciona que la productividad es 
la división de los resultados obtenidos entre los recursos que se han utilizado para 
lograrlo, para el autor los recursos obtenidos pueden medirse en unidades obtenidas 
o servicios brindados, mientras que los recursos utilizados se representan por medio 
de número de colaboradores, tiempos utilizados, horas máquina, etc., Así mismo 
representa su teoría con respecto a recurso tiempo por medio de la siguiente formula: 
 












Por su lado Prokopenko (1989, p. 3) alega que la productividad se resume en el uso 
eficiente de los recursos utilizados para obtener los bienes y servicios, para el autor 
incrementar la productividad seria sinónimo de producir más bienes o servicios con la 
misma cantidad de recursos, lo representa en la siguiente formula: 
 





Asimismo Prokopenko (1989, p. 3) Sustenta que aunque la definición de productividad 
puede variar desde el punto de vista de cada persona al final sigue representando la 
relación entre la cantidad producida o los servicios brindados con buena calidad y los 
recursos utilizados para obtener los mismos, este concepto es aplicable para todo tipo 




Adicionalmente, Rodríguez (1999, p. 25) define la productividad como la relación que 
hay entre la producción y el uso eficiente que se le da a los recursos tales como mano 
de obra entre otros, con el propósito de alcanzar los objetivos trazados para la 
organización, mejorar los productos o servicios que ofrecen en cuanto a calidad, entre 
otros propósitos relacionados con el bienestar de la organización. 
Por otro lado, López (2013, p. 17) menciona que una organización puede tener una 
productividad alta pero eso no quiere decir que  tenga buena rentabilidad ya que no 
todos los productos ofertados tienen suficiente demanda de clientes, los que nos lleva 
a la conclusión de que incrementar la productividad no significa incrementar la 
rentabilidad de la empresa puesto que al aumentar la productividad se generan la 
mayor cantidad de bienes y servicios que no siempre tienen demanda para ser 
ofrecidos. 
1.3.2.1 Factores del mejoramiento de la productividad 
Para emprender un plan de mejoramiento de la productividad es necesario identificar 
los factores que afectan la productividad, según Prokopenko (1989, p.9), establece que 
existe tres, según se relacionen con el puesto de trabajo, los recursos y medio 
ambiente. Sin embargo establece una clasificación basada en el grado de control como 
la más acertada, los define como factores internos y externos, para el autor el primero 
puede ser controlado por la organización, mientras que el segundo se refiere a 
aspectos que si bien pueden ser manipulados la empresa no tiene control sobre ellos. 
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En la figura N° 6 el autor expresa en resumen lo que constituye los factores que 
influyen en la productividad, dando a conocer de manera resumida el desglose de cada 
uno de los factores, ahora bien, para ser más incisivo y mostrar de manera más clara 
a lo que hace referencia la imagen se da detalles de la misma, dando como prioridad 
a los factores internos de la empresa que se encuentra subdividido en factores duros 
y blandos.  
Factores Duros: los desglosa en 4 componentes, el producto hace referencia el 
grado en que el resultado cumpla con las especificaciones de producción, el valor 
de su uso será reflejado la suma monetaria que los demandantes puedan pagar por 
este producto con la calidad que brinda, se puede mejorar mediante el mejoramiento 
del diseño y el cumplimiento de las especificaciones con respecto a las expectativas 
del cliente, esto se verá reflejado en la mayor demanda de adquisición del producto. 
De la misma manera dentro de los factores duros se encuentra la planta y el equipo, 
estos pueden ser mejorados por medio de mejor utilización, la inversión en 




mantenimiento y modernización de los mismos. También se encuentra la tecnología 
que permitirá mejorar la manipulación de los materiales, el almacenamiento de los 
mismos, los canales de comunicación y la calidad de los productos mediante el uso 
de sistemas automatizados y tecnologías de información. Por ultimo tenemos a los 
materiales y energía que hace mención al uso eficiente de los recursos, mientras 
haya una pequeña reducción en el uso de los materiales y energía se puede obtener 
notables resultados, en esto también se encuentran incluidos las materias primos y 
materiales indirectos (Prokopenko, 1989, p.11-12). 
Factores Blandos: En este grupo de encuentra el factor humano considerado como 
factor central en el mejoramiento, si se trabaja en elevar el desempeño humano bajo 
diversas estrategias de mejorar se podrá obtener mayor productividad. Así mismo 
contiene a la organización y sistemas, lo que implica que una organización debe 
funcionar con dinamismo y en función a sus objetivos, para incrementar la 
productividad es necesario no tener una organización rígida puesto que no son 
volubles a los cambios en beneficio de la organización. También se encuentran  los 
métodos de trabajo, estos tienen la finalizad de hacer que el trabajo a nivel manual 
incremente su productividad mediante el mejoramiento que se hace en la forma de 
realizar el trabajo, los movimientos realizados para cumplirlo, materiales y maquinas 
empleadas, entre otros. Todo esto se logra mediante el análisis de los métodos de 
trabajo, realización solo del trabajo necesario con más  eficacia, menos tiempo, 
esfuerzo y costo. Por último, se encuentra el estilo de dirección, de este dependerá 
que se incremente la productividad ya que es el responsable del uso eficaz de los 
recursos, si bien no existe una manera establecida de dirección todo dependerá de 
cómo se haga, donde, cuando y a quien se aplique, las prácticas de dirección que 
se apliquen influirán en la estructura de la organización, políticas, la planificación, 
control, etc (Prokopenko, 1989, p. 14-15). 
Debido a lo detectado en el la realidad problemática y en relación con las causas 
potenciales que han sido rescatadas del análisis Pareto, pudimos notar que la mayor 
influencia de las causas se generan en los procedimientos del personal, es por tal que 
en la presente investigación se dará un enfoque a los factores blandos de la 
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producción, específicamente al factor humano, que será el centro de la investigación 
con respecto a los tiempos de atención en que llevan a cabo los servicios y donde se 
concentraran todos los esfuerzos para mejorar la productividad 
1.3.2.2 Tipos de productividad: 
La productividad está enmarcada en el desglose de diferentes tipos de productividad, 
según (Gutiérrez, 2014, p.20), establece que existe la productividad total, multifactorial 
y parcial 
Productividad total: La productividad total representa la relación que guardan entre si 
la producción obtenida entre todos los recursos utilizados para llegar a ella. 
Productividad multifactorial: La productividad Multifactorial representa la relación que 
guardan entre si la producción obtenida entre dos o más factores que hacen posible la 
obtención de los resultados 
Productividad parcial: Es el Cociente obtenido entre la división de la producción 
obtenida y un solo factor que influyó en los resultados 
Para la siguiente investigación y teniendo en cuenta que las mayores causas del 
problema detectado se encuentran en el cumplimiento de procedimientos por parte del 
personal, se propone trabajar con la productividad parcial, con respecto al factor 
tiempos, de esta manera poder sumar esfuerzos en la minimización de los mismos y 
así poder incrementar la capacidad de respuesta para finalmente obtener mayores y 
mejores resultados. 
Para mejorar la productividad es necesario trabajar en los factores que influyen en ella, 
para la siguiente investigación se pretende implementar medidas correctivas para 
poder erradicar las causas que están impidiendo tener un alto nivel de productividad, 
de esta manera se relaciona la variable dependiente con la mejora continua, puesto 
que por medio de la mejora continua se pretende mejorar e incrementar los niveles de 
producción tomando en cuenta el factor producto. 
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1.3.2.3 Estudio de tiempos 
Técnica para poder determinar cuál él es el tiempo para llevar a cabo un procedimiento 
establecido, partiendo de observaciones (Gutiérrez, 2014, p.22) 
Tiempo estándar: Es el tiempo necesario para llevar a cabo una unidad de trabajo, 
desarrollado por un trabajador a velocidad normal sin mostrar síntomas de fatiga. 
 
 




- S son los suplementos: con respecto a los suplementos en la siguiente investigación, 
estos se establecen a razón de la fatiga básica, impuesta por un minuto de descanso 
después de un servicio, necesidades personales, dada por 10 minutos para poder ir 
a los servicios por un turno de trabajo, adicionalmente ITPM lleva a cabo una política 
de descanso de 10 minutos antes y después de las horas de descanso llegando a 
tener dos descansos cada uno de 10 minutos para estar libres de estrés. 
 
Fatiga básica = 4% 
Necesidades personales = 2% 
Política de ITPM = 4% 
TOTAL = 10% 
1.3.2.3 Componentes de la productividad 
Si bien el concepto que más prevalece en las teorías de los diferentes autores es que 
la productividad es el producto de la relación que guardan las salidas y las entradas, 
para la presente investigación se utilizara el concepto del producto obtenido de la 
eficiencia y la eficacia. 
TE= TN+S 
 TN= To* % V 
Valoración 
Rápido – Valoración >100% 
Normal – Valoración =100% 




Gutiérrez (2014, p. 20) define la eficiencia como la relación entre los resultados 
obtenidos y los recursos utilizados, implica optimizar y tratar de que no se desperdicien 
los recursos. 
Eficacia 
Es la capacidad de alcanzar los resultados planteados, y la magnitud en que se 
realizan las tareas que se han planeado, así describe la eficacia (Gutiérrez, 2014, p. 
20). 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema General  
¿Cómo la aplicación la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en el área 
de soporte on line de IT Project Management, San Borja?  
1.4.2 Problemas Específicos 
¿Cómo la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficiencia en el área 
de soporte on line de IT Project Management, San Borja?  
¿Cómo la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el área 
de soporte on line de IT Project Management, San Borja?  
1.5 Justificación del Estudio 
1.5.1 Económica 
Mediante la aplicación de la mejora continua (Kaizen) en el área de soporte on line se 
conseguirá que todos los procedimientos estén orientados al fin del área y se usen 
adecuadamente los recursos, lo que logrará que se tenga un ahorro en gastos fuera 
de presupuesto, gastos que se hacen para completar con la mayor cantidad de 
servicios, por otro lado el sistema supone se generen más ingresos ya que permitirá 
cumplir con la demanda diaria y no se pierdan servicios. 
1.5.2 Técnica  
A través de la aplicación de la mejora continua (Kaizen) se alcanzará la mejora de la 
productividad del área, además de la implementación de nuevas técnicas y 
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procedimientos de trabajo  que se mantendrán a través del tiempo y se verán reflejados 
en el mejor desarrollo de los procesos que en efecto mejorará los tiempos de atención 
y permitirá cumplir con las expectativas del cliente. 
1.5.3 Social 
La aplicación de la mejora continua (Kaizen) supone que a nivel social se genere un 
beneficio a los colaboradores pues con los resultados de la aplicación los trabajadores 
no estarán expuestos a trabajar bajo presión o trabajar más de la horas establecidas 
por efecto del desconocimiento de los procedimientos del área, y los problemas con 
los materiales y maquinas con las que laboran, otros de los beneficiados son los 
clientes puesto que los servicios serán mucho más oportunos con mejor efecto en sus 
expectativas y aumento de la confiabilidad del servicio brindado. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General   
La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en el área 
de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa  la eficiencia en el área de 
soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el área de 
soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
1.7 Objetivos  
1.7.1 Objetivo General 
Determinar cómo la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la 
productividad en el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
Determinar cómo la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la 
eficiencia en el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja 
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Determinar cómo la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia 









































Esta investigación tiene como enfoque metodológico la presentación del diseño de 
investigación y matriz de operacionalización de la variable, además de la población, 
muestra y muestreo que serán la base para el análisis. 
2.1 Diseño de Investigación 
2.1.1 Tipo de investigación 
 La siguiente investigación por su finalidad, es aplicada por que contempla la aplicación 
de la mejora continua (Kaizen) mediante pequeñas mejoras propuestas para erradicas 
las causas de los problemas y con ello poder mejorar la productividad en el área de 
Soporte on line de la empresa IT Project Management, lo que traerá mayores 
beneficios para la empresa, Cegarra (2012, p. 42) respalda lo mencionado pues para 
el autor las investigaciones son aplicadas ya que implementan un conjunto de 
actividades o estrategias que tiene como propósito aplicar conocimientos científicos 
para la solución de problemas. 
Por su nivel o profundidad, la siguiente investigación es de tipo descriptiva puesto que 
busca dar a conocer cualquier particularidad del fenómeno a estudiar, lo que coincide 
con lo mencionado por Hernández (2014, p. 67) quien menciona que las 
investigaciones con descriptivas porque buscan presentar características, cualidades, 
propiedades u otros aspectos importantes de cualquier fenómeno que se someta a 
análisis, Además esta investigación es explicativa puesto que pretende averiguar las 
causas del fenómeno que se estudia y en qué condiciones se presenta (Hernández, 
2014, p. 60). 
Con respecto a la actual investigación se ha hado conocimiento descriptivo del 
problema detectado así como de la forma de trabajo de la entidad sometida a análisis, 
de la misma manera a través de los diagramas causa efecto, lluvia de ideas y más se 
ha investigado las causas del fenómeno para de esta manera plantear de qué manera 
pueden las misma ser erradicadas, se ha expresado de manera descriptiva a través 
de gráficos y tablas el comportamiento de las variables y así demostrar los efectos 
dados en la variable dependiente 
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Por su enfoque es cuantitativa, Hernández Roberto (2014, p. 4). Menciona que por 
medio del mismo se recolecta, utiliza y analiza datos con el fin de probar las hipótesis 
establecidas en base a análisis estadísticos, respecto a lo mencionado por el autor, en 
la presente investigación se hará toma de datos, los cuales serán manipulados 
estadísticamente para comprobar la veracidad de las hipótesis establecidas. 
En la presente investigación se busca determinar numéricamente como es que la 
aplicación de la mejora continua incrementa la productividad a través de análisis 
estadístico del procesamiento de datos que se presentan, se ha obtenido datos 
numéricos de la situación actual de la empresa así como datos de la situación después 
de la aplicación de la mejora los cuales han sido sometidos a estudio con el fin de 
comprobar la hipótesis planteada. 
2.1.1 Diseño de investigación 
La presente investigación es de diseño experimental, ya que se aplicará de manera 
intencional la variable independiente mejora continua (Kaizen) con el propósito de 
generar un efecto en la productividad, de esta manera Hernández Roberto (2014, p. 
129) define que es un estudio donde se manipula intencionalmente la variable 
independiente con el propósito de analizar los efectos de la manipulación en la variable 
dependiente, de la misma manera  la presente investigación es cuasi experimental 
puesto que se utilizará un grupo intacto que ha sido creado antes de la investigación 
el cual entrará a tratamiento en su totalidad de donde se obtendrá información antes y 
después del tratamiento dejando de lado los grupos de control, esto lo respalda el autor 
quien menciona que en los experimentos cuasi experimentales los sujetos que se 
utilizarán serán de un grupo intacto, estos no se asignan ni se emparejan estos ya 
existen antes del experimento.  
Para el diseño del Método de mejora continua, El investigador se basara en el la 
metodología DMAIC, con intención de agrupar cada paso de la implementación de la 
mejora continua que se aplicará en el área de Sopote on line de IT Project 
Management, de acuerdo a lo mencionado en la realidad problemática las mejoras 
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serán aplicadas a los procesos actuales que realizan los trabajadores con la intención 
de mejorarlos. 









Los procedimientos que se realizarán con respecto al método DMAIC, son los 
siguientes 
2.1.1.1 Delegación Kaizen:  
En esta etapa se conformó de manera voluntaria a la delegación que estará a cargo 
del apoyo y control de la aplicación de las medidas, así como de la propuesta de mejora 
y toma de prioridades, en esta etapa se conformaron dos delegaciones Kaizen una de 
ellas conformada por los trabajadores del área y la siguiente por los líderes, en cada 
delegación existen 3 personas una de ellas se considera jefe de delegación. 
Capacitación a las delegaciones Kaizen: Se hicieron dos capacitaciones donde se da 
a conocer a los miembros de las delegaciones que es Kaizen, cual es el propósito de 
la investigación, cuál será la estructura y procedimiento a seguir, la influencia que tiene 

































Fuente: Elaboración propia 
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2.1.1.2 Descripción de la etapa Kaizen: 
La implementación de la mejora continua se da por medio de los pasos mencionados 
previamente en el marco teórico de la presente investigación, las delegaciones son 
capacitadas y orientadas sobre los pasos a seguir y se llega a lo siguiente: 
Selección del tema a tratar: Teniendo en cuenta que el lugar de trabajo es el área de 
soporte on line, se detectaran las fallas que se están presentando en dicha área, una 
vez identificadas las fallas se procederá a plasmar el tema, a continuación se muestra 
una matriz de selección de un tema que será apoyo para poder detectar el tema base 
de la investigación 
Tabla 13 – Matriz de selección de un tema 
 
 
Con respecto a la siguiente matriz es importante resaltar que para la elección del tema 
se deben tener en cuenta problemas que se estén situando en el ambiente donde 
implementaremos la mejora, una vez seleccionado el tema de estudio, debe ser 
divulgado a los miembros del área brindando razones claras sobre la elección del 
mismo 
Situación actual: Se detallan características en base a observación del lugar, dando a 
conocer por medio de datos cuantificados, ordenados y tabulados como se encuentra 
el área en una primera instancia. 
Para llevar a cabo el análisis de la situación actual del proceso, se desarrollará un caso 
de incidente que tenga conexión remota puesto que son los servicios que mayor 
tiempo de atención demanda, otra de las características del servicio a elegir es que 
Tesis, “Implementación de un sistema de mejora continua Kaizen, aplicado a la línea automotriz en 
una industria metalmecánica del norte de cauca”, 45p 
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tenga mayor afluencia con respecto a los servicios ingresantes al área, de esta manera 
se obtendrá el servicio al que se le analizará para poder detectar el estado actual en 
el que se encuentra el desempeño de los trabajadores 
Establecimiento de la meta u objetivo: Para establecer la meta es importante que la 
misma sea medible, alcanzable y con plazos de tiempo, para la siguiente investigación 
se usará la siguiente tabla que será de ayuda para poder identificar de la mejor matera 
la meta que queremos llevar a cabo 
Tabla 14 - Formulación de Preguntas Para establecer la meta 
 
En la siguiente tabla se debe responder a las preguntas para poder detectar que tan 
viable los objetivos trazados y esta manera seguir con el siguiente paso. 
Análisis de las causas: En esta etapa se hace una primera reunión de coordinación 
con el grupo Kaizen donde se hace una lluvia de ideas planteado las posibles causas 
del problema detectado, las causas están enmarcadas en los aspectos  materiales, 
maquinas, mano de obra, medición, métodos y medio ambiente, son estas causas las 
que pasan a ser procesadas por el análisis Pareto y de acuerdo a las causas 
potenciales serán sometidas a mejoras y así obtener un resultado. 
Establecer contramedidas: En esta etapa, en conjunto con la delegación Kaizen se 




¿El resultado compensa los esfuerzos 
realizados?  
¿Todos los integrantes del área 
aceptan el objetivo?  
Fuente: Elaboración propia 
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llevan a cabo, es importante mencionar que si bien la aplicación estará a cargo de la 
delegación, todos los miembros del área de Soporte on line deben estar 
comprometidos con la implementación exitosa de las mismas 
Estandarización y control: En esta etapa las contramedidas propuestas se plasman y 
detallan con respecto a cómo se van a dar, como se van a medir, con qué frecuencia 
se controlará, quien será encargado del control y de que la mejora se mantenga en el 
tiempo 
Resultados: En los resultados se volverán a medir los datos a través de análisis 
estadísticos para poder detectar que efector tuvo la implementación de la mejora 
continua en la productividad. 
La presente investigación por su alcance temporal es longitudinal, ya que tomaremos 
datos del fenómeno a estudiar antes de la investigación y luego de la misma para poder 
detectar los efectos, esto lo cita Hernández Roberto (2014, p.159) quien menciona que 
este tipo de investigaciones recolectan datos en diferentes momentos con el propósito 
de hacer inferencias sobre los cambios producidos en el problema de investigación. 
Para el caso de la investigación se tomaran datos en el mes de julio del 2016 para la 
poder estudiar la situación actual y finalmente se tomaran datos de los meses marzo 
del 2017 para poder detectar las mejoras obtenidas. 
2.2 Operacionalización de variables 
2.2.1Definicion Conceptual 
Mejora continua (Kaizen) (variable independiente): Imai (2015, p. 276) define el método 
como estrategias de mejora donde todos están invitados a participar, supone que todas 
las personas pueden apoyar a mejorar su trabajo, donde pasa una gran parte de su 
vida, el método se centra en dar atención tanto al proceso como a los tiempos de 
producción con la intención de tener mayor productividad, adicionalmente menciona 
que todos los esfuerzo ejercidos en la implementación del método tiene con fin la 
satisfacción al cliente. 
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Productividad (variable dependiente): Son los resultados que se obtienen de un 
proceso, si es que mejoran los resultados teniendo en cuenta los recursos utilizados 
para alcanzar los mismos podemos decir que se ha mejorado en productividad, se ve 
a través del producto de la eficiencia por la eficacia, además el autor menciona que la 
productividad es la división de los resultados obtenidos entre los recursos que se han 
utilizado para lograrlo, para el autor los recursos obtenidos pueden medirse en 
unidades obtenidas, servicios brindados, o utilidades generadas, mientras que los 
recursos utilizados se representan por medio de número de colaboradores, tiempos 
utilizados, horas máquina, etc. (Gutiérrez, 2014, p.20).   
2.2.2 Definición Operacional   
Mejora continua (Kaizen) (variable independiente): Método para la aplicación de 
cambios constantes que tiene como objetivo alcanzar buenos resultados y satisfacer 
a los clientes por medio de la reducción de tiempos de producción y mejoras del 
proceso.  
Productividad (variable dependiente): Indicador resultante del producto de la eficiencia, 
uso de los recursos de manera adecuada, con la eficacia, dada por el aprovechamiento 
de los recursos para lograr la producción establecida. 
2.2.3 Dimensiones 
Mejora continua (Kaizen) 
Como se mencionó anteriormente la mejora continua (Kaizen) tiene como finalidad 
incrementar la productividad y lograr satisfacer al cliente por medio de la mejora de 
procesos y reducción de tiempos de producción, con respecto a lo mencionado se 
establecen los componentes de la mejora continua (Kaizen): mejora de procesos y 
reducción de tiempos de atención. 
Índice de reprocesos: Busca implementar cambios en los procesos ideando nuevos 
flujos en las actividades entre otras estrategias para alcanzar mejores resultados. 










- Los procesos realizados son todos aquellos procesos que se llevaron a cabo en 
la atención, y los procesos previstos son aquellos procesos que se han 
establecido para la solución de los servicios. 
 
En función a que los resultados obtenidos de la siguiente formula no darán un 
panorama certero de lo que está sucediendo en el área, ya que los procesos realizados 
sobrepasan los previstos por los malos procedimientos, la siguiente formula en su 
desarrollo se verá alterada de manera que los procesos realizados se desarrollarán 
como denominador y los previstos como numerador, de esta manera se podrá tener 
información más certera del porcentaje de cumplimiento con respecto a los procesos 
previstos. 
Índice de utilización de tiempos: Trabaja en la minimización de los tiempos que se 
utilizan para llevar a cabo un servicio, así como el mayor aprovechamiento de los 
mismos. Salguiero (2001, p. 20) expresa lo expresa bajo la siguiente formula: 
 





-  El tiempo de atención real es el tiempo total en que se llevó a cabo un servicio, 
y el tiempo planificado, es el estimado de tiempo previsto para llevar a cabo el 
servicio. 
 
Fuente: indicadores de gestión y cuadro de mando 
Fuente: indicadores de gestión y cuadro de mando 
Indice de 𝑟𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 =
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑃𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑡𝑜𝑠
 𝑥 100%  
Indice 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑠 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑟𝑒𝑎𝑙




De la misma manera, esta fórmula se verá alterada pues los tiempos reales de 
producción sobrepasan lo planificado, por lo cual en su desarrollo los tiempos de 
atención real pasarán a ser denominador para que los tiempos planificados sean el 
numerador de la fórmula. 
 
Productividad  
Eficiencia: Gutiérrez (2014, p.20) define la eficiencia como la relación entre los 
resultados obtenidos y los recursos utilizados, representando el mismo bajo el factor 
tiempos plantea su definición de la siguiente manera: 
 









Es la capacidad de alcanzar los resultados planteados, con relación al máximo 
aprovechamiento de los recursos que se ha utilizado en desarrollar los resultados, así 
describe la eficacia (Gutiérrez, 2014, p.20) expresa la eficiencia bajo la siguiente 
formula con respecto a los servicios brindados y servicios programados:  
 
 
Formula 4 - Indicador de eficacia 
Eficacia =








Fuente: calidad y productividad 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2.3 Población y muestra 
2.3.1 Unidad de estudio 
El lugar de estudio que se ha considerado en esta investigación es la empresa IT 
Project Management S.A.C. San Borja, enfocando el estudio en el área de soporte 
on line de la empresa en mención. 
2.3.2 Población 
Para Hernández (2015, p. 174) es un conjunto de casos sujetos a estudio que 
cuentan con determinadas características similares, la razón de la elección de la 
población es que estas se presten para el motivo de investigación, es por tal que la 
población para la siguiente investigación está dada por los servicios brindados del 
área de soporte on line, se representará por el tipo de servicios que representa 
mayor afluencia de recepción, en este caso después de analizar los servicios de 
mayor ingreso de atención se eligió tener como población a los servicios de 
incidencia con respecto al motivo “buzón lleno” del aplicativo Outlook en el periodo 
de un mes, es por ende que la población de estudio son los servicios brindados en 
26 días por lo que se propone recolectar la mayor cantidad de información en ellos. 
La población se determina de esta manera puesto que los casos de estudio están 
definidos de manera que se puedan medir en las 4 dimensiones que representan 
las variables, además por la facilidad de manipulación de datos en el tiempo 
enmarcado para la investigación y finalmente por conformar datos con 
características similares en cuanto a generación de incidencias. 
2.3.3 Muestra 
Es un subconjunto de los casos que pertenecen a un conjunto delimitado por contar 
con características similares llamado también población, sobre este sub conjunto 
se recolectaran datos para la obtención de información para los fines del estudio 
(Hernández, 2015, p. 173). 
Para la siguiente investigación por representar una población finita es decir por ser 
cada sujeto de investigación reconocido y al representar este los servicios 
realizados en 26 días, se aplicará una muestra de tipo censo, puesto el tamaño de 
la población es menor a 30 sujetos de investigación, según Castro (2003, p. 69) si 
la población es menor a 30 entonces la muestra debe ser igual a esta, es decir la 




servicios brindados en 26 días, con respecto al servicio Outlook, a los cuales se 
aplicarán las mediciones que representan las herramientas de ingeniería. 
2.3.4 Criterios de exclusión o inclusión  
De la muestra expresada  los servicios brindados en 26 días, se tiene como criterio 
de inclusión los servicios que tienen mayor afluencia además,  tienen una atención 
común y demandan mayores tiempos de atención, es decir solo los  servicios con 
el mismo procedimiento de atención, además el área de estudio no labora los días 
domingos y un mes es representado será representado por 26 días, como criterio 
de exclusión se han separado de los servicios que tienen menos afluencia de 
ingreso y q no demandan mayores tiempos de atención. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Por ser una investigación de campo en donde el investigador hará levantamiento 
de información respecto al problema que encontró en una determinada 
organización la técnica de recolección de datos se dará mediante la observación, 
técnica que permitirá al investigador detectar los cambios que sufrirá la variable 
dependiente y las influencias de la variable independiente en esta, Hernández 
Roberto (2014, p. 395) esta técnica consiste en la recolección de datos del 
comportamiento o conductas que manifiestas los sujetos a evaluación. 
Así mismo como instrumento se utilizará será la aplicación CCMWeb de donde se 
obtendrá información de los servicios ingresantes, servicios abandonados, así 
como los tiempos que se demora cada técnico en cada servicio, de esta aplicación 
también se podrá obtener cuanto se demora cada técnico en la realización de cada 
etapa del proceso haciendo monitoreo a las atenciones de la muestra pidiendo 
hacer cortes en cada proceso y obteniendo los tiempos en los q se desarrollaron , 
además se utilizara un formato planteado por el investigador acorde a los 
indicadores planteados para la investigación con la intensión de obtener la 
información pertinente sobre los miembros de la muestra para el desarrollo del 
proyecto de investigación, estos instrumentos son planteados en dos formatos con 
los que se trabajará en paralelo. 
La validez de los formatos de registro que se darán por el juicio de expertos, quienes 




confiabilidad es asumida por el investigador a razón de que los datos obtenidos son 
información oficial brindada por la empresa. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
En el siguiente apartado se desarrollará el análisis descriptivo de los resultados 
obtenidos tras la implementación de la herramienta propuesta en la investigación, 
siendo esta la mejora continua (Kaizen) sobre la productividad de la empresa IT 
Project Management. Además del desarrollo detallado del proceso de aplicación, y 
los escenarios  a antes y después de esta implementación. 
2.5.1 Situación Actual 
IT Project Management  S.A.C. es una empresa perteneciente al sector servicios, 
cuenta con un área de operaciones encargada de brindar soporte técnico a 4 
empresas del sector Retail, está conformada por dos grupos, el grupo de soporte 
on line y el grupo de soporte on site, donde se encuentran técnicos especializados 
en los diferentes equipamientos con los que cuenta las empresa, todos los 
incidentes y requerimientos que presentan los usuarios son gestionados por el área 
de soporte on line, quienes brindan soporte remoto de primer nivel, y si en caso no 
puedan solucionar la incidencia o requerimiento, proceden a derivar los casos a los 
técnicos de soporte on site de acuerdo a su especialidad respectivamente con el 
caso que se esté presentando, los problemas detectados de la baja productividad 
de servicio técnico han sido detectados en el área de soporte on line quienes llevan 
a cabo la solución de incidencias (cuando los usuarios presentan algún 
inconveniente con sus aplicaciones o equipos a nivel de software) y requerimientos 
de los usuarios (cuando necesitan hacer un pedido de suministro, instalación de 
aplicación, cambio de credenciales, entre otros pedidos a nivel de software) 
El proceso empieza en la recepción del servicio, en esta etapa mediante llamadas 
telefónicas los usuarios se contactan al área de soporte on line para reportar el caso 
que estén presentado, luego de la recepción del servicio los colaboradores 
proceden a hacer la toma de datos, en esta etapa recolectan la mayor información 
que el usuario le pueda brindar, los datos vitales para la generación de la atención 
en el sistema es el nombre del usuario, empresa, sede, área, y el caso que desea 




corresponda (incidente – requerimiento), luego, se procede a la derivación de los 
tickets, en caso estos sean a nivel de software los técnicos lo derivan a su nivel, 
caso contrario lo derivan al área de ingeniería o soporte on site y al técnico 
especialista en el caso, es muy importante que el colaborador sepa identificar bien 
el problema que está presentando el usuario y en qué sistema o equipo 
específicamente para que puedan generar una buena derivación, siguiendo el 
proceso de soporte on line, se toma el control del equipo mediante la dirección IP 
en el sistema Control Remoto, es cuando el técnico toma el control de la maquina 
cuando procede a buscar la solución del caso, existen muchas variedades de 
modalidades para resolver los casos, es importante saber que se presenta mucha 
variedad de casos y que no todos tienen una misma solución, luego de llegar a la 
solución del caso el técnico pide la conformidad del usuario mediante una alerta 
que le llega al equipo donde se conectó el técnico mediante IP, si el usuario no 
valida la solución procede a conectarse nuevamente, de la misma manera si no 
logra la solución del caso, debe generar un nuevo ticket de atención con una nueva 
derivación, con la validación se procede a cerrar el ticket, finalmente procede a 
otorgar al usuario el número de ticket con el que se atendió su caso y procede a 
dar por finalizada la llamada de atención, para entender mejor el proceso, a 
continuación se presenta el diagrama de flujo con lo que son atendidos los 
servicios. 
Figura 11 - Diagrama de flujo del proceso de atención de los servicios 
 
Como se puede notar en la figura 11, se muestra el flujo por el que pasa el servicio 
para llegar a ser solucionado, ahora bien para mayor detalle se muestra el diagrama 
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de procesos de los servicios donde se mostrará cual es el proceso que se lleva a 
cabo en la atención de servicios  
 


















En la figura 12 se muestra el proceso de atención de los servicios representados 
en un diagrama de operaciones, de esta manera se da detalles de cómo es llevado 
a cabo los servicios en general. 
Ahora bien el análisis de los problemas de la organización fue detallado en el 
apartado, realidad problemática, de la presente investigación, del cual se rescata a 
manera de conclusión que el problema principal es la demora en la atención de los  
servicios, tras una exploración exhaustiva en los procesos se descubre que el 
centro que detiene el flujo continuo son los malos procedimientos que llevan a cabo 




los malos procedimientos pues los procesos enmarcados en la tabla 17 no son 
llevados a cabo. 
Para el análisis de la situación actual se trabajara con un solo servicio, el cual será 
sometido a estudio y será elegido por ser de caso incidencia puesto que son los 
casos que demandan mayor tiempo de atención, en la siguiente tabla se muestra 
que los casos de incidencia no solo representan la mayor cantidad de servicios 
ingresantes sino también los tiempos más elevados de atención 
Tabla 16 – Servicios: incidentes y requerimientos  (Julio) 
SERVICIO Cuenta de Tickets 
Promedio de duración de 
servicios 
INCIDENTE 5716 26´46´´ 
REQUERIMIENTO 3789 25´52´´ 
Total general 9505 00:26:25 
  
 
Como se muestra en la tabla 16, el tipo servicio a estudiar será el de mayor flujo de 
ingreso y que tenga mayor tiempo de atención, a continuación se muestra el 
resumen de casos atendidos en el mes de julio con la intención de poder evaluar 
en cuanto a cantidades ingresantes cual es el servicio que se atiende más, en la 
siguiente tabla se muestra dicha información teniendo en cuenta los 10 primeros 
casos más influyentes.  




Promedio de Duración 
de servicio 
OUTLOOK 1137 27´18´´ 
PC 995 26´54´´ 
IMPRESORA 442 25´28´´ 
BBR 380 27´13´´ 
KRONOS 270 25´28´´ 
PUC 211 26´45´´ 
INTERNET 210 26´57´´ 
SAP 182 26´52´´ 
TELEFONÍA 132 25´27´´ 
POCKET 128 26´27´´ 
 
Fuente: Elaboración propia 




En la siguiente tabla podemos notar cuales son los 10 componentes de servicios 
que demandan mayor cantidad de tiempo de atención, de los cuales se rescata los 
componentes correspondientes a la aplicación Outlook por ser el que tiene mayor 
ingreso de servicios y tiene un índice de tiempo de atención considerable, será 
estudiado y se someterá a mejoras pretendiendo así que los demás servicios sean 
beneficiados en cuanto a tiempos de atención con las mejoras propuestas. 
A continuación, se detalla cuáles son los síntomas  en específico que se presentan 
en cuanto a esta aplicación, los que serán base de análisis en cuanto a una visión 
general del servicio. 
Tabla 18 -  Cantidad de servicios por síntoma – Outlook (Julio) 
Etiquetas de fila 
Cuenta de 
Tickets 
BUZÓN LLENO 401 
NO PUEDE ACCEDER A CORREO 349 
NO PUEDE ENVIAR NI RECIBIR CORREOS 265 
LENTITUD EN APLICATIVO 21 
NO VISUALIZA ARCHIVOS DE CORREO 16 
 
En la siguiente tabla podemos notar cuales son los 5 síntomas que tienen mayor 
ingreso de servicios por aplicación Outlook, de esta manera podemos llegar a 
detectar que el caso que será la base de avaluación para esta investigación serán 
todos los casos de incidente correspondiente al síntoma “BUZON LLENO” con 
respecto al aplicativo Outlook. 
OUTLOOK: La aplicación Outlook es un servicio de correo electrónico corporativo, 
es utilizado por todos los usuarios de las diferentes empresas, tiene múltiplos 
funcionamientos dentro de las empresas el principal es la comunicación para la 
gestión del trabajo, el incidente que demanda mayor tiempo de atención con esta 
aplicación son los llamados “buzón lleno” cuando los usuarios presentan este 
incidente, no podrán recibir correos, enviar correos ni preparar citas ya que la 
aplicación está en su máxima capacidad y no puede seguir soportando mayor 





Ahora bien en cuando al servicio, se muestra cual es el proceso de solución del 
incidente, para tener una visión más clara del caso. 
Figura 13 – Análisis de proceso de solución de buzón lleno  - Outlook 
 
En la figura 13 se muestra cual es el proceso de solución para el caso en mención, 
ahora bien, para efectos de poder saber cómo es que se llevan a cabo los servicios 















Figura 14 – Diagrama de operaciones del proceso, atención de un servicio – 













En la figura 14 se puede notar como es que se llevó a cabo la solución de un 
servicio,  llegando a la conclusión de que al llevar a cabo los servicios el diagrama 
de operaciones que se debería llevar a cabo de distorsiona tanto en cantidad de 
operaciones como en tiempos por efecto de los malos procedimientos, ahora bien 
para tener una visión más general del problema se procede analizar los servicios 
de la muestra con la intensión de poner tener mayor información del problema 
detectado. 
Con la intensión de saber a detalle cómo es que se lleva a cabo la solución de estos 















En la tabla  19 podemos notar los tiempos de solución por proceso en un servicio 
observado, se puede notar como los índices de tiempos pasan significativamente 
lo establecido. 







En el grafico 1 uno se representa como es que los tiempos de atención real se 
alejan a lo esperado, esto corresponde al estudio de los casos establecidos en la 
muestra determinada. 
Ahora bien, para efectos de mostrar datos correspondiente a la muestra 
seleccionada, en la siguiente tabla se muestra los datos obtenidos del estudio de 
los servicios brindados en 26 días corresp0ondiente al mes de setiembre del 2016, 
donde por medio de la ayuda de la aplicación CCWEB se pudo monitorear la 







Recepción de servicio 5 20
Toma de datos 120 283
Generación de ticket de atención 300 420
Derivación de caso 30 79
Toma de control del equipo 1080 1260
Cierre de ticket 30 39
Cierre de servicio 60 60
TOTAL 1625 2161




obtener la información necesaria para demostrar la situación actual en la que se 
encuentra el área por medio de los indicadores planteados. 
En dichos monitoreos se pudo tomar nota de los tiempos de atención que se les dio 
a los servicios asi cantidad de procesos que se ejercieron para la solución de los 
mismos, datos que fueron de vital importancia para poder expresarlos en los 
indicadores planteados y poder tener un mejor panorama de la situación actual en 
la que se encuentra el área. 
Tabla 20 -  Datos de indicadores de mejora continua Kaizen antes de la 
implementación de la herramienta de mejora (setiembre 2016) 
  
En la tabla 20 podemos notar en cuanto se está cumpliendo los procedimientos 
establecidos por el área, en cuanto a los procesos establecidos y los tiempos de 
atención esperados, datos vitales para determinar la situación actual de la mejora 
continua en el área, ahora bien de igual manera que en la presenta tabla, se 
mostrará información correspondiente al nivel de productividad actual del área, 





















01/09/2016 15 105 125 6.77 7.96 84 94 79
02/09/2016 11 77 81 4.97 5.63 95 94 90
03/09/2016 17 119 132 7.67 8.00 90 103 93
05/09/2016 13 91 100 5.87 6.99 91 97 89
06/09/2016 16 112 125 7.22 7.65 90 96 86
07/09/2016 20 140 150 9.03 11.02 93 87 81
08/09/2016 20 140 155 9.03 9.81 90 93 84
09/09/2016 10 70 83 4.51 5.02 84 93 78
10/09/2016 14 98 105 6.32 7.03 93 93 87
12/09/2016 13 91 101 5.87 7.13 90 94 85
13/09/2016 14 98 109 6.32 7.55 90 92 82
14/09/2016 21 147 163 9.48 11.07 90 94 85
15/09/2016 19 133 141 8.58 9.92 94 92 87
16/09/2016 11 77 89 4.97 5.92 87 92 80
17/09/2016 16 112 125 7.22 8.40 90 92 83
19/09/2016 19 133 145 8.58 10.00 92 93 85
20/09/2016 17 119 134 7.67 8.41 89 92 82
21/09/2016 20 140 153 9.03 10.86 92 92 84
22/09/2016 14 98 107 6.32 7.47 92 93 85
23/09/2016 12 84 96 5.42 6.00 88 92 81
24/09/2016 14 98 110 6.32 7.01 89 92 82
26/09/2016 15 105 111 6.77 7.72 95 92 87
27/09/2016 16 112 128 7.22 8.52 88 92 81
28/09/2016 14 98 108 6.32 7.32 91 92 84
29/09/2016 19 133 140 8.58 10.10 95 92 88
30/09/2016 11 77 85 4.97 5.55 91 93 85
TOTAL 401




Tabla 21 – Datos de indicadores de productividad antes de la 
implementación de la herramienta de mejora (setiembre 2016) 
  
En la tabla 21 se muestra los niveles de tiempos que utiliza el área para la ejecución 
de sus servicios, además se muestra cuáles son los tiempos Estándar para llevar 
a cabo los servicios,  siendo el tiempo estándar para la muestra seleccionada de 
175.63 horas de los cuales se llegó a tiempos de atención reales de 208 horas, de 
esta manera se puede llegar a la conclusión de que los tiempos de atención de los 
servicios observados sobrepasan los tiempos requeridos, y si estos se ajustaran 
más a el tiempo estándar se incrementaría la eficiencia 
Adicionalmente, se muestra la siguiente tabla donde se da a conocer a modo de 
resumen los resultados obtenidos de los datos anteriormente mostrados, los que 





















01/09/2016 15 7.96 0.75 21488.25 0.10 2148.83 6.57 83 228 189
02/09/2016 11 5.63 0.72 14603.04 0.10 1460.30 4.46 79 247 196
03/09/2016 17 8.00 0.82 23612.72 0.10 2361.27 7.21 90 236 213
05/09/2016 13 6.99 0.74 18623.58 0.10 1862.36 5.69 81 228 186
06/09/2016 16 7.65 0.72 19820.16 0.10 1982.02 6.06 79 264 210
07/09/2016 20 11.02 0.80 31742.40 0.10 3174.24 9.70 88 206 182
08/09/2016 20 9.81 0.77 27194.86 0.10 2719.49 8.31 85 241 204
09/09/2016 10 5.02 0.85 15367.15 0.10 1536.72 4.70 94 213 200
10/09/2016 14 7.03 0.80 20240.80 0.10 2024.08 6.18 88 226 200
12/09/2016 13 7.13 0.70 17962.00 0.10 1796.20 5.49 77 237 183
13/09/2016 14 7.55 0.75 20385.75 0.10 2038.58 6.23 83 225 186
14/09/2016 21 11.07 0.75 29875.50 0.10 2987.55 9.13 83 230 190
15/09/2016 19 9.92 0.77 27489.00 0.10 2748.90 8.40 85 226 192
16/09/2016 11 5.92 0.74 15771.62 0.10 1577.16 4.82 81 228 186
17/09/2016 16 8.40 0.77 23275.56 0.10 2327.56 7.11 85 225 191
19/09/2016 19 10.00 0.77 27713.07 0.10 2771.31 8.47 85 224 191
20/09/2016 17 8.41 0.80 24220.00 0.10 2422.00 7.40 88 230 203
21/09/2016 20 10.86 0.76 29699.28 0.10 2969.93 9.07 84 220 185
22/09/2016 14 7.47 0.72 19362.96 0.10 1936.30 5.92 79 237 188
23/09/2016 12 6.00 0.83 17930.49 0.10 1793.05 5.48 91 219 200
24/09/2016 14 7.01 0.83 20950.86 0.10 2095.09 6.40 91 219 200
26/09/2016 15 7.72 0.77 21398.30 0.10 2139.83 6.54 85 229 195
27/09/2016 16 8.52 0.77 23613.59 0.10 2361.36 7.22 85 222 188
28/09/2016 14 7.32 0.75 19754.25 0.10 1975.43 6.04 83 232 192
29/09/2016 19 10.10 0.74 26907.14 0.10 2690.71 8.22 81 231 189
30/09/2016 11 5.55 0.79 15771.56 0.10 1577.16 4.82 87 228 199




Tabla 22 - Medidas de indicadores de mejora continua Kaizen y 































01/07/2016 83 228 189 84 85 71
02/07/2016 79 247 196 95 88 84
04/07/2016 90 236 213 90 96 86
05/07/2016 81 228 186 91 84 76
06/07/2016 79 264 210 90 94 85
07/07/2016 88 206 182 93 82 76
08/07/2016 85 241 204 90 92 83
09/07/2016 94 213 200 84 90 76
11/07/2016 88 226 200 93 90 84
12/07/2016 77 237 183 90 82 74
13/07/2016 83 225 186 90 84 75
14/07/2016 83 230 190 90 86 77
15/07/2016 85 226 192 94 86 82
16/07/2016 81 228 186 87 84 73
18/07/2016 85 225 191 90 86 77
19/07/2016 85 224 191 92 86 79
20/07/2016 88 230 203 89 91 81
21/07/2016 84 220 185 92 83 76
22/07/2016 79 237 188 92 85 77
23/07/2016 91 219 200 88 90 79
25/07/2016 91 219 200 89 90 80
26/07/2016 85 229 195 95 88 83
27/07/2016 85 222 188 88 85 74
28/07/2016 83 232 192 91 86 78
29/07/2016 81 231 189 95 85 81
30/07/2016 87 228 199 91 90 81



















































































En la tabla 22 podemos notar cuales son las medidas de productividad y mejora 
continua de los servicios sometidos a estudio, como se puede apreciar la 
productividad está dada por el producto de la eficiencia y la eficacia. 
La eficiencia del área con respecto a los tiempos empleados en los servicios 
estudiados es de 84% es decir el tiempo estándar para llevar a cabo los servicios 
estudiados son de 175.63 horas sin embargo se emplearon 208 horas 
sobrepasando lo esperado, de tal manera que en cuanto al cumplimiento del tiempo 
estándar se tiene una eficacia de 84%, de la misma manera podemos decir que en 
cuanto disminuyan los tiempos de atención, estos se aproximarán más a los 
tiempos estándar lo que incrementara la eficiencia. 
Con respecto a la eficacia esta está dada por la división de los tiempos estándar y 
los servicios adquiridos, en los casos observados se puede apreciar que se han 
obtenido 401 con un tiempo estándar de 175.63 horas lo que representa que por 
cada hora invertida en llevar a cabo los servicios se pueden alcanzar a servir 2.28 
servicios, adicionalmente se entiende que mientras el tiempo estándar disminuya 
se podrá tener mayor capacidad para atender otros servicios, por ende se 
incrementaran los resultados. 
Ahora bien para lograr la disminución de tiempos e incremento de resultados para 
aumentar la productividad se tiene que estudiar la mejora continua, por su parte se 
tiene que el incide de cumplimiento de procesos es de 91% es decir, que de los 
servicios observados se cumplen los procesos establecidos en 91%, puesto que 
para llevar a cabo dichos servicios se espera emplear 2807 procesos sin embargo 
se utilizaron 3101 procesos.  
 Ahora bien en cuanto al cumplimiento de tiempos se tiene como resultado el 87% 
es decir por los tiempos de atención planificado se cumple el 87%, ya que se 
encuentra planificado que para la realización de los servicios se debe usar 181 
horas sin embargo se usaron 208.03 horas, lo que tiene como resultado que la 
mejora continua sea de 79% 
Por los resultados se concluye que mientras los indicadores de mejora continua 
incrementen los indicadores de productividad se mejorarán, puesto que mientras 




tiempos lo que ocasionará mayor capacidad de atención por ende tendremos más 
resultados y un incremento en la productividad. 
2.5.2. Plan de Aplicación de la mejora 
Los problemas de los la baja productividad en el área de soporte on line fueron 
identificados en el comienzo de la investigación, en el análisis de la situación actual 
se mencionó más a detalle los problemas identificados expresándolos 
numéricamente, ante ello se propone que antes de implementar la mejora continua, 
se debe preparar al área, ya que para el desarrollo de la propuesta  se debe 
enmarcar en qué consistirá y cuáles son los procedimientos planificados para su 
aplicación. 
El área será para la implementación por medio de capacitaciones inductivas para 
luego conformar los comités que ayudarán a llevar a cabo la implementación, la 
cual consiste en hacer la identificación del tema, medir la magnitud del problema a 
atacar, hacer el análisis de las causas por medio de lluvia de ideas, implementación 
de las contramedidas para erradicar las causas del problema y finalmente 
estandarizar los procesos, a continuación se muestra la siguiente tabla, donde se 
da detalles del cronograma planificado para la implementación de la mejora. 
Tabla 23 – Planificación de implementación de la mejora 
 
 
Etapa Kaizen Planificación 
Primera reunión Kaizen Esta será llevada a cabo el 3 de octubre 
Segunda reunión Kaizen 
(formación de comité) 
Se dará el 4 de octubre 
Selección del tema 
El tema es seleccionado desde que empieza la investigación, en 
el mes de julio 
Medir el Proceso El proceso es medido el 1 de setiembre 
Análisis del estado actual El 2 de setiembre se hace el análisis de las causas detectadas 
Implementación de 
contramedidas 
Estas serán llevadas a cabo desde el mes de octubre y se 
mantendrán en adelante para medir su efecto en el mes de 
marzo 
Estandarización 
La estandarización se lleva a cabo al mismo tiempo de la 






Para llevar a cabo la mejora continua se utilizará el método DMAI, previo a la 
implementación se debió establecer el comité Kaizen, para lo cual se llevó a cabo 
dos capacitaciones a todos los miembros del área, tanto al personal directivo como 
al personal operativo, en la primera capacitación llevada a cabo el 03 de octubre 
del 2016 se les dio a los presentes los alcances correspondiente a la aplicación (ver 
anexo5), posterior a la misma se celebró la segunda capacitación el 04 de octubre 
del mismo año en la cual procedió a formar los dos comités de Kaizen, el primero 
estará conformado por los técnicos que desempeñan los servicios a evaluar, y el 
siguiente estará conformado por los líderes del área, quienes serán encargados de 
la correcta ejecución de la propuesta y el control de la misma, la conformación de 
los comités se hizo por medio de votaciones de los miembros del área, a 
continuación se muestra como se encuentran conformadas las listas 





En la tabla 24 podemos ver cómo es que está conformado el primer comité Kaizen, 
ellos estarán encargados de la divulgación de las medidas a tomar, así como de la 
buena implementación de la misma, apoyo constante con la toma de datos y 
aplicación de la propuesta. 
Ahora bien junto al comité presentado en la tabla 28 se presenta al segundo comité, 
que será una complementación para poder llevar a cabo la propuesta, a 
continuación se muestra la conformación del mismo. 




N° NOMBRES Y APELLIDOS CARGO DNI
1 Maria Fernanda Lozada   Presidente 74258832
2 Katherine Aponte          Miembro 1 48038378
3 Angel Castillo                Miembro 2 75615748
4 Alfredo Huamanchumo         Miembro 3 70939793
N° NOMBRES Y APELLIDOS CARGO DNI
1 Juan Ñaupari       Presidente 73114564
2 Maria Tello Miembro 1 70293988
3 Walter Montejo                Miembro 2 47935063






En la tabla 25 se muestra como se encuentra conformado el segundo comité 
Kaizen, ellos estarán encargados del control de la buena realización de la 
estrategia, así como de la buena implementación de la misma además del control 
y  estandarización de las mejoras. 
2.5.3  Implementación de la mejora 
Se presentan las etapas de implementación de la mejora, orientadas en la técnica 
DMAIC, explicada en el diseño de investigación, esta implementación será una 
primera fase, pues Kaizen signada mejorar constantemente, a continuación se 
muestra la implementación de Kaizen en cada una de sus etapas. 
a. Selección del tema: 
En el siguiente apartado como inicio de la implementación de Kaizen se establece 
el tema a desarrollar, para ello se han dado valores numéricos enmarcados en 
prioridades y urgencias, de esta manera detectar cual es el tema que se va a 
desarrollar, se considera con mayor urgencia (3) y con menor (1). 
La selección del tema se llevó a cabo el viernes 7 de octubre en conjunto con los 
miembros del comité, quienes dieron las valoraciones a los temas propuestos 
Tabla 26 - Matriz de selección del tema 
 
En la tabla 26 podemos notar cuales son los temas que necesitan de atención en 
el área estudiada, a los cuales se les otorgó un puntaje enmarcado en impacto y 
urgencia teniendo como resultado reducir los tiempos de atención de los servicios 
es el tema que representa mayor impacto para el área y que se tiene mayor 
urgencia por solucionar, es por tal que el tema abordado estará dado por reducir 
los tiempos de atención 
 
MATRÍZ DE SELECCIÓN DE TEMAS 
TEMA IMPACTO URGENCIA 
PUNTAJE 
TOTAL 
Reducir los tiempos de atención de los servicios 3 3 6 
Reducción de  quejas de los usuarios 1 2 3 





b. Medir el proceso: 
En esta etapa se establece el estado actual de los procesos en cuanto al tema 
abordado, lo que ya ha sido anteriormente analizado en el apartado situación 
actual, de igual manera se muestra la siguiente tabla donde se puede notar de 
acuerdo a la muestra planteada cuales son los tiempos de atención que maneja el 
área en la actualidad y cuál es el resultado que obtiene con respecto al recurso 
utilizado. 
Tabla 27 - Tiempos de atención por día estudiado (setiembre 2016) 













En la tabla 27 se muestra cuáles son los tiempos de atención que se lleva a cabo 
por día estudiado, se puede notar que para llevar a cabo 401 servicios se utilizan 
208.03 horas, mientras que lo que se tiene estimado que se utilice es181.01 horas, 
ahora bien se muestra en la siguiente tabla el resumen de los tiempos utilizados 
para todos estos servicios de la muestra así como los tiempos esperados para la 
realización de los mismos así poder notar en cuanto se está excediendo los tiempos 
























































En la tabla 28 demuestra que en los servicios otorgados se espera consumir 181.01 
horas sin embargo lo esperado se supera en 27.02 horas llegando a representar 
208.03 horas. 
 
Con respecto al tema abordado a continuación se presenta la siguiente etapa donde 
se analizará el estado actual y se procederá a detectar las causas de los elevados 
tiempos de atención. 
 
c. Análisis del estado actual: 
Para determinar la raíz de los problemas que se presentan en el proceso de 
atención al cliente se realizaron lluvia de ideas en donde se recolectó  información 




















realización, esto con el objetivo de poder establecer cuáles son las causas del 
problema y poder identificar oportunidades de mejora. 
Las causas planteadas se llevaron a representar en un análisis causa efecto, para 
luego ser evaluadas de acuerdo a ponderación de ocurrencias presentadas en un 
análisis Pareto, todo ello se encuentra especificado en el apartado realidad 
problemática 
d. Establecimiento del objetivo a alcanzar 
Para establecer el estado que se desea tener en un futuro establecido con 
respecto a la situación actual en que se encuentra el proceso de atención de 
servicios, se ajustó los procedimientos a las normas que la empresa brinda para 
el área, como se mencionó en la realidad problemática la empresa espera que el 
tiempo de atención de los servicios no sea mayor a 20 minutos en promedio por 
los dos tipos se servicio, para la empresa un requerimiento se debe dar en 12 
minutos con 35 segundos y un incidente en 27 minutos con 5 segundos lo que en 
promedio representa 20 minutos, ahora bien el objetivo trazado está dado por la 
disminución de los actuales tiempos de atención a los tiempos de atención 
especificados por la empresa, para ello se procedió a evaluar los tiempos de 
atención de los servicios de la muestra para poder determinar en cuanto tiempo 
de atención se busca alcanzar a futuro. 










En el grafico se muestra cual es el promedio de tiempos atención de los servicios 





llegando al objetivo de minimizar los tiempos actuales a los tiempos que establece 
la empresa. 
Para fijar el objetivo se procede a responder al formulario de preguntas para 
establecer la meta u objetivo  
Tabla 29 - Establecimiento de la meta u objetivo 
 
e. Implementación de contramedidas: 
En este punto se procede a establecer e implementar las contramedidas que darán 
solución a las causas detectadas y representadas en el diagrama causa – efecto, 
estas contramedidas fueron planteadas por los dos comités de Kaizen quienes en 
por medio de lluvia de ideas dieron a conocer sus propuestas de mejora las cuales 
fueron analizadas en conjunto y seleccionadas para su realización. 
 
Para la propuesta de las contramedidas se procedieron a analizar las causas 
detectadas en el diagrama causa efecto y se procedió a agruparlas de modo que 
se  implementen las contramedidas por cada factor de la producción en etapas. 
¿Qué? Minimizar los tiempos de atención promedio actual, al tiempo 
esperado por la organización de estudio, en este caso ajustar 
los tiempos de atención de incidentes  a 27.8 minutos 
¿Cuándo? Se aplica durante el mes de octubre en adelante y se espera 




Si, puesto que minimizando los tiempos de atención 
podremos tener mayor capacidad de atención, así la 
organización tener más ingresos 
¿Todos los integrantes 
del área aceptan el 
objetivo? 
Si, desde la gerencia de la empresa, hasta el personal tanto 





Tabla 30 - Contramedidas- materiales 
 
 
En la tabla 30 podemos notar cuales son las causas con respecto a los materiales 
que ocasionan retrasos y por tanto un alto nivel de tiempo de atención, para los 
cuales se proponen contramedidas. 
 
Primera contramedida: actualización de material de apoyo, el área de calidad se 
encarga en preparar la actualización del material de apoyo, el cual se puede ver en 
el anexo 8. Es este material de apoyo que es repartido a los miembros del área y 
en la primera capacitación implementada por Kaizen fue explicado, de la misma 
manera el material de apoyo fue divulgado por medio de afiches en las posiciones 
de trabajo, y a los correos personales de los técnicos, dicho material es actualizado 
mensualmente. 
 
Segunda contramedida: Otro de los puntos que se encuentra en los materiales es 
el sistema pues el mismo tiene deficiencias para el registro rápido de los tickets, 
además tiene momentos de lentitud, para ello se hace el requerimiento al área de 
Soporte Aranda los cuales proceden a hacer el mantenimiento del mismo, en la 






Mal uso de 
materiales de 
apoyo 
Se propone la actualización del material de 
apoyo y lanzamiento para su uso, previa 
capacitación, para demostrar su 
funcionamiento y manera de uso 
 Lunes 17-
10-16 





Se propone el mantenimiento del sistema 
Aranda, se solicitara a administrador del 
mismo 
































Como se muestra en la imagen se procedió con el mantenimiento al sistema 
Aranda, ahora bien con respecto al aspecto de máquinas se muestra las causas y 









Tabla 31 - Contramedidas - Maquinaria 
 
 
Primera Contramedida: Con respecto a las causas que representa a tabla en el 
apartado anterior se pudo notar como es que se llevó a cabo el mantenimiento no 
solo del sistema sino también de las maquinarias, ahora bien, en esta etapa se 
presenta el cronograma de mantenimiento aplicado al área, lo que fue aceptado por 
el área de soporte técnico de Intercorp y como se muestra en la evidencia 
presentada será llevado a cabo a lo largo de los meses, el mantenimiento de las 
maquinas constará de dos días cada 30 días, en el día 1 se llevará a cabo el 
mantenimiento de los módulos del 1 al 10 “uno por uno”, mientras que el día dos, 
los módulos del 11 al 20 tendrán el mantenimiento correspondiente.   
Tabla 32 - Cronograma de mantenimiento 
 
 
En la tabla 32, se muestra cuáles son los planes de mantenimiento para las 
computadoras del área con respecto a los meses de implementación. 
A continuación se procederá a implementar las contramedidas que corresponden 











































































Mal funcionamiento de 
las PC 
Se solicitará al área de soporte técnico la 
revisión de cada una de las máquinas y 
mantenimiento de las mismas 
 10/10/16 
Mal uso de las 
maquinas 
Se solicitará la restricción de ingreso a 
páginas de internet para todas las 
computadoras del área 
  
No se da 
mantenimiento a las 
maquinas 
Se propone un cronograma de 
mantenimiento de las máquinas, el cual 











Primera contramedida: En la tabla se muestra las causas del aspecto  mano de 
obra las mismas radican en los malos procedimientos del personal del área, para 
erradicar la primera causa se propone la implementación de capacitaciones que 
estarán a cargo del área de calidad, en ellas se contiene la actualización de los 
procesos, utilización de materiales y capacitación de calidad para la gestión de los 
servicios. 
En la siguiente tabla se muestra el plan de capacitaciones que se llevaran a cabo 
a los largo de los meses de aplicación de la mejora, las cuales se darán durante 









Toma de decisiones 
tardía 
Se propone Capacitaciones con respecto a 





Poca experiencia del 
personal(poco 
capacitado) 





Se propone la eliminación de equipos 
distractores, tanto acceso a páginas de 







Tabla 34 – Cronograma de capacitaciones 
 
Con respecto a la tabla mostrada se procedió a llevar a cabo las capacitaciones en 
los días planificados. 
 
Segunda contramedida: Adicionalmente con respecto al factor mano de obra otro 
de los aspectos importantes es la falta de compromiso de los trabajadores, puesto 
que ellos tienen muchas distracciones lo que ocasiona que se demoren más en la 
atención de los servicios, para evitar ello se implementa un reglamento interno 
donde se prohíbe el usa de celulares, mp3, tables, etc en el área, además de se 
especifica otros temas de importancia como es los tiempos de labor y de descanso, 
entre otros, reglamento que se implementó en el área y se ha respetado con ayuda 
del primer comité quienes están en constante comunicación con sus compañeros y 
ayudan a la buena realización del reglamento, los miembros del segundo comité 
Kaizen, se encargaron de poner en marcha cada punto especificado en el 
reglamento interno, son ellos los que controlan a que se respete el mismo, el 
reglamento interno se encuentra en el anexo 10. 
 
Con respecto al aspecto medición, se tomaron las siguientes medidas: 
Tabla 35  - Contramedidas - Medición 
MEDICIÓN 
Causas contramedidas Fecha de aplicación 
Falta de indicadores de 
desempeño del personal Se implementará indicadores de 
productividad y se establecerá los 
parámetros de producción 
 28/10/2016 














































































Primera contramedida: En el aspecto de medición podemos notar que no existen 
indicadores de desempeño de personal, ni parámetros de desempeño lo que 
ocasiona que los técnicos no tenga una meta de lo que tengan que producir, en 
este apartado se implementarán índices de desempeño para cada día de trabajo 
así como indicadores de desempeño de cada trabajador, los cuales serán 
publicados en el periódico mural del área todos los viernes, y se les hará el 
respectivo feedback para su mejora, dicha información es rescatada de la 
aplicación CCWeb. 
 
A continuación se muestran las tablas que fueron publicadas a la primera semana 
de la implementación, son las mismas que se muestran en el periódico mural y las 
que miden al personal para que reciba la ayuda correspondiente 



















Figura 19 - Implementación de indicadores - servicios brindados 
 
 
Estos son los formatos de medición de indicadores que son publicados 
semanalmente en el periódico mural de la empresa, la persona encargada de la 
realización semanal de los indicadores es Walter Montejo, miembro del equipo de 
calidad de soporte on line, él se encarga de la realización de los indicadores que 
serán publicados en el periódico mural además de la realización de informes de 
producción así como de calidad los cuales serán presentados semanalmente los 
días Viernes antes de la publicación de la información en los periódicos murales a 
los supervisores del área, de esta manera poder detectar cuáles son las debilidades 
y cuáles son las fortalezas de la labor del área, ver anexo11 
De la misma manera se encuentra el aspecto de método de trabajo, el cual se 
muestra en la siguiente tabla 





Métodos de trabajo no 
establecidos 
Rediseño del proceso  24/10/16 
 
Primera contramedida: Como se puede apreciar  en la tabla 43, los métodos de 
trabajo en esta área no está establecidos y bien definidos, es por tal que se propone 
hacer un rediseño del flujo del proceso y establecerlo en el área como manera única 






respetado para la solución de incidentes, este diagrama está basado en la 
disminución de procesos innecesarios que se dan, como el reproceso en 
derivaciones, además de la disminución de tiempos de atención, tal diagrama de 
procesos queda como sigue: 
Figura 20 - Propuesta de diagrama de flujo para la solución de servicios 
 
 
En el diagrama de flujo presentado se muestra cómo es que estará compuesto el 
proceso desde el primer día de aplicación, lo que ocasionará que el método de 
trabajo este estandarizado para todo el personal pues todos a partir del día de 
aplicación, respetan el nuevo método de trabajo, como se puede apreciar ha 
existido un cambio en el proceso de derivación, puesto que anteriormente existían 
reproceso en ese aspecto, pues los técnicos procedían a derivar el caso a su nivel 
para luego proceder a la atención, y si no llegaban a la solución volvían a hacer 
nuevamente el proceso de generación del ticket de atención puesto que el sistema 
no permite doble derivación, obligando al técnico a generar otro ticket de atención 
dejando sin validez el que creo inicialmente, de esta manera puede proceder a  
pedirle los datos necesarios a los usuarios para derivar el caso a un nuevo 
especialista, en el nuevo diagrama propuesto, los técnicos deben atender primero 
el servicio y de acuerdo a los resultados obtenidos derivar el caso ya sea a su nivel, 
a al área de soporte on site  
Como se muestra en el diagrama de procesos se ha  rediseñado el flujo el cual es 



























números de contacto o 
correos
¿Es un masicvo?
Derivación al area 
de ingeniería
Derivación al 
area de soporte 
on site
Derivación de 













derivación del caso al nivel del técnico que lo atendió, a continuación la nueva 
composición. 

















Con la figura 21 se representa el análisis de proceso con el que cuenta ahora el 
área, el cual es constantemente monitoreado por Fátima Valverde, integrante del 
equipo de calidad del área, quien por medio de escuchas constantes a los analistas 
cuida y vela por la buena implementación del flujo propuesto, la misma brinda la 
información rescatada al encargado de indicadores, pues el brinda el reporte 





Finalmente  tenemos el aspecto del medio ambiente, que está dado por la falta de 
orden y limpieza en el área, lo que no permite que el personal pueda realizar su 
trabajo de la mejor manera ya que en su posición de trabajo muchas veces existe 
desorden lo que evita la buena manipulación del material de trabajo además de 
distracciones. 





Falta de orden y 
limpieza 




Para erradicar esta causa se incluyó en el reglamento interno las norma de orden 
y limpieza, que fue aplicado desde el primer día Kaizen y ha sido apoyado por el 
primer comité Kaizen y controlado por el segundo comité Kaizen. 
f. Estandarización : 
A fin de que las medidas implementadas se mantengan en el tiempo y no se pierdan 
en el camino se implementa el 5W + 1h el cual nos permitirá establecer acciones a 
tomar, la fecha en las cuales se tomaran, quienes serán los responsable, como es 
que se debe dar, y donde se debe hacer, todo lo mencionado con la intención de 
garantizar que todo lo planificado se lleve a cabo, además de que este 















Tabla 38  - Estandarización 5W + 1h 
ITEM QUE COMO CUANDO DONDE QUIEN 
1 
Actualización de 

































































































Respetar y hacer 











En la tabla 38 podemos observar quienes serán encargados de que se mantenga 
en el tiempo las mejoras de esta manera se pretende estandarizar las mejoras.  
Para llevar a cabo la implementación de la mejora se cumplió con un cronograma 
de actividades, las que fueron aplicadas partir de octubre del 2016 y se mantuvo su 
aplicación hasta el mes de marzo donde son medidas para poder notar el efecto 








Tabla 39 - Cronograma de actividades 
 
Las actividades de implementación empiezan en el mes de octubre y se irán 
desarrollando de la manera especificada en la implementación del sistema a lo 
largo de los meses, en el caso de la investigación se medirá los resultados de la 
implementación en el mes de Marzo, es decir en el mes de marzo se medirá la 
ejecución de la propuesta desde octubre del 2016 hasta marzo del 2017. 
Análisis Financiero. Beneficio/Costo 
Todo proyecto de investigación para su implementación tiene una inversión y es 
necesario saber en cuanto esta inversión genera resultados positivos y atractivos 
para los inversionistas, pues los mismos no estarían dispuestos a invertir en una 
mejora sin saber los beneficios que adquirirán después de la implementación. 
Para poder dar a conocer los beneficios resultantes de la implementación, primero 
de determino los costos necesarios para cubrir dicha implementación, para luego 
cuantificar los beneficios obtenidos, en este caso, ahorros e incremento de ingresos 
comparando los gastos que se hacían antes de la mejora y luego de la misma. 
Elaboración Propia 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31




















La tabla 40, se establece los costos necesarios para el desarrollo de la 
implementación, que constan básicamente de los recursos que han sido necesarios 
utilizar a los largo de los 5 meses de implementación. 













Beneficios de proyectos analizados S/. 15,396.00 
Incremento de atenciones 
incremento de 
9505 en julio del 
2016 a 11604 en 
marzo del 2017 
 S/.         9.00  1669 Servicios S/. 15,021.00 
Ahorro en mano de obra 
Bajo las horas 
extras 
acumuladas de 
200 en julio a 140 
en marzo 




UNIDAD CANTIDAD VALOR UNITARIO IMPORTE
S/. 252.50
unidad 1 S/. 45.00 S/. 45.00
caja 2 S/. 15.00 S/. 30.00
unidad 1 S/. 5.00 S/. 5.00
unidad 30 S/. 0.50 S/. 15.00
caja 2 S/. 2.50 S/. 5.00
unidad 100 S/. 0.50 S/. 50.00
unidad 10 S/. 0.50 S/. 5.00
caja 2 S/. 2.50 S/. 5.00
unidad 1 S/. 2.50 S/. 2.50
unidad 2 S/. 30.00 S/. 60.00
unidad 1 S/. 30.00 S/. 30.00
S/. 1,720.00
unidad 5 S/. 20.00 S/. 100.00
unidad 200 S/. 0.40 S/. 80.00
unidad 1 S/. 1,500.00 S/. 1,500.00
unidad 4 S/. 10.00 S/. 40.00
S/. 860.00
días 10 S/. 50.00 S/. 500.00
días 2 S/. 30.00 S/. 60.00





Formatos para el control y monitoreo, formatos de 
presentación (indicadores)












Periódido mural: papel lustre, papel crepe
Micas
impresiones
Personal para mantenimiento ( 1 colaborador)
Personal para diseño e implementación de normativas (1 
colaborador)
TOTAL
Personal para gestiones de compras (1 colaborador)
Elaboración Propia 
Elaboración Propia 
l trol y monitoreo, formatos de 
ión (indicadores)
ión de equipos electrónicos(estante - vales)
i
Portafolio para toda información
Sujetadores
Chinches








La determinación de los beneficios obtenidos con la mejora continua se ha dado 
mediante el incremento de ganancias en cuanto a servicios y el ahorro de mano de 
obra en cuanto a la minimización de horas extras 
















El resultado alcanzado con el valor de 5.44, que por ser mayor que 1, se trata de 
una inversión que ha generado una ganancia de 4.44 por cada sol invertido, lo que 
es conveniente para la organización porque incrementara sus ingresos a una 
inversión posible de sustentar. 
2.5.3 Situación Mejorada 
Después de hacer uso de la herramienta de mejora, se procede a levantar 
información de los resultados obtenidos después de la implementación, previo a 
analizar todos los datos de la muestra se analizó un solo servicio de estos tal como 
se hizo en el análisis de la situación actual para poder detectar los efectos que tuvo 















Figura 22 – Diagrama de operaciones del proceso de atención de un servicio 
















 En la figura 22 se muestra el proceso que se lleva a cabo en la atención de un 
servicio después de la aplicación de la mejora, como se puede notar, los procesos 
se ajustan a lo esperado y los tiempos de producción han disminuido notablemente, 
para tener una visión más clara del efecto de la mejora en los servicios se muestra 


















En a tabla 42 notamos cuales son los tiempos de atención para cada proceso 
realizado en un servicio, de los cuales notamos que los tiempos se aproximan a lo 
esperado, para una mejor visualización de lo mencionado se muestra el siguiente 
grafico 
Gráfico 4 - Tiempos de atención de servicios - Outlook "Buzón lleno" 
 
En el gráfico 4 se muestra cómo es que los tiempos de atención de los servicios 
estudiados, se aproximan cada vez más a lo esperado,  ahora bien para tener una 
visión mayor de la mejora se procede a mostrar los datos de los servicios realizados 
con respecto a la muestra en relación a los indicadores, este se llevó a cabo en el 









Recepción de servicio 5 5
Toma de datos 120 127
Generación de ticket de atención 300 294
Toma de control del equipo 1080 1215
Derivación de caso 30 30
Cierre de ticket 30 30
Cierre de servicio 60 60
TOTAL 1625 1761




Tabla 43 -  Datos de indicadores de mejora continua Kaizen después de la 
implementación de la herramienta de mejora – Marzo 2017 
   
En la tabla 43 podemos notar en cuanto se está cumpliendo los procedimientos 
establecidos por el área, en cuanto a los procesos establecidos y los tiempos de 
atención esperados, ahora bien de igual manera que en la presenta tabla, se 
mostrará información correspondiente al nivel de productividad actual del área, 




























01/03/2017 13 91 91 5.87 6.26 100 94 94
02/03/2017 22 154 162 9.93 10.51 95 94 90
03/03/2017 12 84 84 5.42 5.27 100 103 103
04/03/2017 10 70 72 4.51 4.64 97 97 95
06/03/2017 22 154 158 9.93 10.33 97 96 94
07/03/2017 17 119 124 7.67 8.86 96 87 83
08/03/2017 18 126 130 8.13 8.72 97 93 90
09/03/2017 23 161 164 10.38 11.18 98 93 91
10/03/2017 16 112 115 7.22 7.73 97 93 91
11/03/2017 10 70 71 4.51 4.79 99 94 93
13/03/2017 19 133 137 8.58 9.36 97 92 89
14/03/2017 22 154 160 9.93 10.56 96 94 90
15/03/2017 22 154 156 9.93 10.77 99 92 91
16/03/2017 19 133 137 8.58 9.28 97 92 90
17/03/2017 22 154 158 9.93 10.77 97 92 90
18/03/2017 10 70 73 4.51 4.86 96 93 89
20/03/2017 23 161 166 10.38 11.24 97 92 90
21/03/2017 22 154 157 9.93 10.79 98 92 90
22/03/2017 20 140 141 9.03 9.67 99 93 93
23/03/2017 20 140 145 9.03 9.79 97 92 89
24/03/2017 10 70 71 4.51 4.90 99 92 91
25/03/2017 20 140 144 9.03 9.80 97 92 90
27/03/2017 23 161 165 10.38 11.23 98 92 90
28/03/2017 20 140 145 9.03 9.77 97 92 89
29/03/2017 17 119 124 7.67 8.30 96 92 89
30/03/2017 20 140 142 9.03 9.68 99 93 92




Tabla 44 – Datos de indicadores de productividad después de la 
implementación de la herramienta de mejora – Marzo 2017 
 
En la tabla 44 se muestra los niveles de tiempos que utiliza el área para la ejecución 
de sus servicios, además se muestra cuáles son los tiempos estándar para la 
solución de los servicios y cuanto es lo que se ha llevado a cabo, a diferencia del 
mes de septiembre, estos tiempos se aproximan más a los tiempos estándar ya que 
el tiempo estándar de los servicios fue dado por 200.60 horas y los servicios se 
dieron en 229.06 horas, incrementando la eficiencia  a 88% lo que nos lleva a la 
conclusión de que mientras menos tiempos de atención se tengan incrementara la 
eficiencia del área, con respecto a los resultados, se nota también que mientras 
menos tiempos de atención tenga el área, más resultados se van a generar puesto 
que anteriormente se necesitaba de 175.63 horas para llevar a cabo 401 servicios 
a un ritmo normal con diferencia al mes de marzo que el tiempo necesitado para 
atender 472 servicios es de 200.06 horas 
Estos resultados trajeron beneficio no solo en los servicios observados sino también 
en todos los servicios que brinda el área, de esta manera se logró disminuir el 

















01/03/2017 6.26 0.80 18030.40 0.10 1803.04 5.51 88 236 208
02/03/2017 10.51 0.76 28762.96 0.10 2876.30 8.79 84 250 210
03/03/2017 5.27 0.83 15742.61 0.10 1574.26 4.81 91 249 228
04/03/2017 4.64 0.79 13185.89 0.10 1318.59 4.03 87 248 216
06/03/2017 10.33 0.73 27147.97 0.10 2714.80 8.30 80 265 213
07/03/2017 8.86 0.81 25821.18 0.10 2582.12 7.89 89 215 192
08/03/2017 8.72 0.76 23851.08 0.10 2385.11 7.29 84 247 207
09/03/2017 11.18 0.86 34597.80 0.10 3459.78 10.57 95 218 206
10/03/2017 7.73 0.80 22272.00 0.10 2227.20 6.81 88 235 207
11/03/2017 4.79 0.80 13793.60 0.10 1379.36 4.21 88 237 209
13/03/2017 9.36 0.80 26951.20 0.10 2695.12 8.24 88 231 204
14/03/2017 10.56 0.80 30423.20 0.10 3042.32 9.30 88 237 209
15/03/2017 10.77 0.80 31003.20 0.10 3100.32 9.47 88 232 205
16/03/2017 9.28 0.80 26727.20 0.10 2672.72 8.17 88 233 205
17/03/2017 10.77 0.79 30640.94 0.10 3064.09 9.36 87 235 205
18/03/2017 4.86 0.79 13813.94 0.10 1381.39 4.22 87 237 206
20/03/2017 11.24 0.79 31965.77 0.10 3196.58 9.77 87 235 205
21/03/2017 10.79 0.80 31076.80 0.10 3107.68 9.50 88 232 204
22/03/2017 9.67 0.79 27504.64 0.10 2750.46 8.40 87 238 207
23/03/2017 9.79 0.80 28192.80 0.10 2819.28 8.61 88 232 205
24/03/2017 4.90 0.80 14118.40 0.10 1411.84 4.31 88 232 204
25/03/2017 9.80 0.80 28232.00 0.10 2823.20 8.63 88 232 205
27/03/2017 11.23 0.80 32342.40 0.10 3234.24 9.88 88 233 205
28/03/2017 9.77 0.80 28150.40 0.10 2815.04 8.60 88 233 205
29/03/2017 8.30 0.80 23910.40 0.10 2391.04 7.31 88 233 205
30/03/2017 9.68 0.80 27867.20 0.10 2786.72 8.51 88 235 207




en el siguiente grafico s muestra los resultados obtenidos en cuanto a recepción de 
servicios después de la mejora empleada. 
Gráfico 5 - Flujo de servicios  Marzo 2017 
 
En el grafico 5 se muestra cómo es que se desempeñó el área después de la 
mejora, como podemos apreciar los tiempos de atención disminuyeron a 23 minutos 
con 4 segundos lo que permitió al área decepcionar 11174 servicios, se puede notar 
también como es que disminuyó el porcentaje de abandono, el cual paso de ser el 
27% en el mes de julio del 2016 a representar el 13% en el mes de marzo del 2017. 
2.6 Aspectos Éticos 
Como futuro profesional en ingeniería industrial, grado que se pretende obtener con 
el desarrollo de la presente investigación donde se propone aplicar una herramienta 
de la ingeniería industrial para solucionar un problema encontrado en una 
determinada organización es necesario destacar aspectos éticos en el desarrollo 
tanto teórico como práctico de investigación, en la tesis titulada “Aplicación de la 
mejora continua (Kaizen) para incrementar la productividad en el área de soporte 
on line de IT Project Management, 2016” se respetan los derechos de autor de 
todos los libros, tesis, artículos entre otros materiales utilizados para el desarrollo 
de esta investigación de tal manera que se han referenciado adecuadamente las 
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3.1 Análisis Descriptivo 
Para efectos de ver los cambios producidos por la mejor se muestra los datos 
resultantes del estudio de los servicios de la muestra, clasificado en los índices 
respectivos para cada variable 
Tabla 45 – Medidas de indicadores de productividad y mejora continua 



















De la Tabla 45, se determina que la productividad  con respecto a los servicios 
estudiados, podemos notar que ya que los tiempos empleados en los servicios 
minimizaron al punto de acercarse a los tiempos estándar la eficiencia ha 
incrementado a 88%, y dado que con las mejoras el tiempo estándar se mostró 







01/03/2017 88 236 208 100 94 94
02/03/2017 84 250 210 95 94 90
03/03/2017 91 249 228 100 103 103
04/03/2017 87 248 216 97 97 95
06/03/2017 80 265 213 97 96 94
07/03/2017 89 215 192 96 87 83
08/03/2017 84 247 207 97 93 90
09/03/2017 95 218 206 98 93 91
10/03/2017 88 235 207 97 93 91
11/03/2017 88 237 209 99 94 93
13/03/2017 88 231 204 97 92 89
14/03/2017 88 237 209 96 94 90
15/03/2017 88 232 205 99 92 91
16/03/2017 88 233 205 97 92 90
17/03/2017 87 235 205 97 92 90
18/03/2017 87 237 206 96 93 89
20/03/2017 87 235 205 97 92 90
21/03/2017 88 232 204 98 92 90
22/03/2017 87 238 207 99 93 93
23/03/2017 88 232 205 97 92 89
24/03/2017 88 232 204 99 92 91
25/03/2017 88 232 205 97 92 90
27/03/2017 88 233 205 98 92 90
28/03/2017 88 233 205 97 92 89
29/03/2017 88 233 205 96 92 89
30/03/2017 88 235 207 99 93 92
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resultado que los el recurso tiempo haya disminuido y se haya dado pase a la 
solución de más incidentes, incrementando la productividad a 207% 
A continuación se presenta un gráfico correspondiente a la variación de la 
productividad con respecto al comportamiento antes de la implementación de la 
mejora, y después de la implementación, con la intención de poder expresar 
gráficamente los cambios producidos en la variable dependiente. 
Gráfico 6 – Variación de la variable dependiente después de la 
implementación de la mejora 
 
En el grafico 6 se puede apreciar que la productividad después de la 
implementación ha sufrido un efecto positivo pues se ha incrementado con respecto 
a la productividad que se tenía antes de la mejora incrementándose de 193% a 
207%. 
Comparación de resultados anterior y posterior a la implementación de la 
mejora 
Es necesario la comparación entre los resultados antes de la implementación con 
respecto a la información posterior de los tiempos empleados en cada proceso con 
respecto a los servicios estudiados, de esta manera se determina la variación que 
han sufrido los tiempos de atención. 
Primero se hace la comparación de las operaciones realizadas en el proceso de 
atención de un servicio, para notar los efectos que ha tenido la mejora en la buena 
ejecución de los procesos 
Elaboración Propia 
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Figura 23 – Comparación de diagramas de operaciones del proceso de 
atención de un servicio antes y después de la aplicación de la mejora 
 
En la figura 23 se puede apreciar la comparación de los procesos realizados en la 
atención de un servicio de la muestrea antes de la aplicación de la mejora tanto 
como el diagrama realizado después de la mejora, donde se puede notar que se 
está cumpliendo con la buena realización de los procesos al anular los tiempos de 
estará y cumpliendo con los procesos planteados para la realización de servicios, 
de la misma manera se puede notar como es que se ha disminuido los tiempos de 
atención. 
Para poder tener una mejor visión del efecto se procede a hacer la comparación de 
tiempos de atención para todos los servicios de la muestra de esta manera ver el 
efecto de la mejora 
Elaboración Propia Elaboración Propia 
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Gráfico 7 – Comparación entre las los tiempos de atención por proceso - 
antes y después 
 
 
En el Gráfico 6, se muestra la mejora en cuanto a tiempos se refiere, como se puede 
apreciar si bien en una primera instancia los tiempos sobrepasaban 
significativamente lo esperado, luego de la implementación los mismos fueron 
ajustándose, esto trajo resultados positivos no solo en estos tipos de servicios sino 
en los servicios en general, a continuación se hará una comparación de la 
capacidad de repuesta que tenía el área antes de la implementación con la 
capacidad de respuesta que logró alcanzar luego de la misma. 
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Finalmente en el grafico 7 podemos notar como es que ha mejorado la capacidad 
de atención del área estudiada, si bien el ingreso de servicios antes y después no 
se ha elevado mucho, los servicios atendidos si se han incrementado logrando 
atender el 87% de los servicios ingresantes con un tiempo de atención de 21 
minutos 
Se llega a la conclusión de que la implementación de la mejora ayudo a disminuir 
los tiempos de atención e incrementar los resultados del área de Soporte on line de 
ITPM. 
3.2 Análisis Inferencial 
La siguiente investigación tiene como intención aplicar conocimientos científicos 
para la solución de un problema, se aplicará la mejora continua (Kaizen) 
representada en 5 pasos para conseguir la solución del problema en cuestión, 
Moncada José (2005, p. 14) menciona se debe usar la prueba “t de student” cuando 
las variables son paramétricas o la prueba “Wilcoxon” cuando al menos una de las 
variables no sea paramétrica, el uso de cualquiera de las misma dependerá de la 
prueba de normalidad que se utilice, si es que los sujetos de investigación son 
mayor a 30 se debe usar “kolmogorov smirnov” y si es que son menores se debe 
usar “Shapiro wilk”,son estas pruebas de normalidad las que determinaran si los 
datos son paramétricos o no, en la siguiente investigación se utilizará “Shapiro wilk” 
por representar una muestra de servicios brindados en 26 días. 
3.2.1 Análisis de la hipótesis general 
HG: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en 
el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Previo a analizar la hipótesis general, se necesita descubrir si la serie de datos 
pertenecientes a la variable dependiente, productividad, recogidos antes y después 
de la mejora implementada, responden a un comportamiento paramétrico o no 
paramétrico. Teniendo en cuenta que la cantidad de ambas series de datos son de 
26 elementos, es conveniente utilizar el análisis de normalidad de Shapiro wilk. 
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Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 





De la tabla 46, se aprecia que los valores de significancia de la productividad antes 
de la mejora es de 0.133 y la significancia correspondiente a la productividad 
después es de 0.000, el primero representando un dato mayor a 0.05 tiene un 
comportamiento paramétrico mientas que el la productividad después muestra un 
dato menor que 0.05 mostrado un comportamiento no paramétrico, se deduce, y 
siguiendo la regla de decisión, que el comportamiento es no paramétrico. 
Para conocer si la productividad ha logrado una mejora tras la implementación de 
la herramienta, se procederá al análisis con el estadígrafo Wilcoxon. 
Contrastación de Hipótesis General. 
La contrastación con el estadígrafo Wilcoxon consistirá en aceptar o rechazar la 
hipótesis mediante la  se comparación de medias. 
Ho: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) no incrementa la productividad 
en el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Ha: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en 
el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Regla de decisión: 
Ho: µPa ≥ μPd 
Hₐ: µPa < μPd 
Elaboración Propia 
Estadístico gl Sig.
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Tabla 47 - Descriptivos de productividad antes y después con Wilcoxon 
 
 
De la tabla 47, se puede apreciar que la media de la productividad antes (Pa), 
1.9377, es menor que el de la productividad después (Pd), siendo este 2.07. Por lo 
tanto no se puede aseverar la premisa Ho: µPa ≥ μPd, en tal medida, se rechaza la 
hipótesis nula que la aplicación de la mejora continua (Kaizen) no incrementa la 
productividad, así mismo se acepta la hipótesis alterna o de investigación, 
demostrando así que la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la 
productividad en el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Para asegurar que el resultado del análisis anterior es correcto, se procede a un 
análisis a través del ρvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba de Wilcoxon de ambas medidas de productividad. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  









Según los resultados obtenidos de la tabla 48, se aprecia que el valor de 
significancia de la prueba de Wilcoxon es de 0.000, en consecuencia y de acuerdo 




PRODUCTIVIDAD ANTES 26 1.9377 0.08180 1.82 2.13
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la hipótesis de investigación, aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa 
la productividad en el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
3.2.2 Análisis de las hipótesis específicas 
Teniendo en cuenta que la presente investigación no solo está compuesta de la 
hipótesis general, sino que además de dos hipótesis específicas, es necesario 
analizar las mismas para de esta manera demostrar si la mejora implementada ha 
generado un efecto positivo en la organización de estudio. 
Hipótesis Específica N°1: 
HE1: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa  la eficiencia en el 
área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Debido a que se cuenta con 26 datos, se empleó la prueba de normalidad de 
Shapiro wilk puesto que esta prueba es utilizada para datos menores a treinta.  
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 
 







De la tabla 49, se aprecia que el valor  de significancia de la eficiencia antes es de 
0.659, mientras que el correspondiente a la eficiencia después es igual a 0.000, 
ante estos resultados y de acuerdo a la regla de decisión se deduce que el primero 
posee un comportamiento paramétrico por ser mayor a 0.05, de la misma manera 
el segundo, es no paramétrico por ser menor de 0.05, por lo tanto el análisis 
correspondiente para este caso, en el que las series de datos son diferentes, se 




EFICIENCIA ANTES 0.971 26 0.659
EFICIENCIA DESPUÉS 0.743 26 0.000
Shapiro-Wilk
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Contrastación de Hipótesis Específica 1. 
Esta contrastación consistirá en aceptar o rechazar la hipótesis mediante la  se 
comparación de medias. 
Ho: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) no incrementa  la eficiencia en 
el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Ha: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa  la eficiencia en el 
área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Regla de decisión: 
Ho: µEa ≥ μEd 
Hₐ: µEa < μEd 
 




De la tabla 50, se puede apreciar que la media de la eficiencia antes (Pa), 0.8462, 
es menor que el de la eficiencia después (Pd), siendo este 0.8762. Por lo tanto no 
se puede aseverar la premisa Ho: µEa ≥ μEd, en tal medida, se rechaza la hipótesis 
nula de que la aplicación de la mejora continua (Kaizen) no incrementa  la eficacia, 
así mismo se acepta la hipótesis alterna o de investigación, demostrando así que 
la aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa  la eficiencia en el área de 
soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Para asegurar que el resultado del análisis anterior es correcto, se procede a un 
análisis a través del ρvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba de Wilcoxon de ambas medidas de productividad. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  






EFICIENCIA ANTES 26 0.8462 0.04205 0.77 0.94
EFICIENCIA DESPUÉS 26 0.8762 0.02499 0.80 0.95
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Según los resultados obtenidos de la tabla 51, se aprecia que el valor de 
significancia de la prueba de Wilcoxon es de 0.000, en consecuencia y de 
acuerdo a la regla de decisión, se rechaza la hipótesis nula, dando a lugar la 
aceptación de la hipótesis de investigación, la aplicación de la mejora continua 
(Kaizen) incrementa  la eficiencia en el área de soporte on line de IT Project 
Management, San Borja. 
Hipótesis Específica N°2: 
HE2: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el 
área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Debido a que se cuenta con 26 datos, se empleó la prueba de normalidad de 
Shapiro wilk puesto que esta prueba es utilizada para datos menores a treinta.  
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 









De la tabla 52, se aprecia que el valor  de significancia de la eficacia antes es de 
0.040, mientras que el correspondiente a la eficiencia después es igual a 0.002, 













EFICACIA ANTES 0.918 26 0.040
EFICACIA DESPUÉS 0.861 26 0.002
Shapiro-Wilk
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un comportamiento no paramétrico por ser menores a 0.05, por lo tanto el análisis 
correspondiente para este caso, en el que las series de datos son diferentes, se 
utilizará el estadígrafo de Wilcoxon.  
Por consiguiente, se procede a la utilización del estadígrafo Wilcoxon para 
determinar si la eficacia en la atención de servicios de soporte técnico es mejorada 
con la implementación de Kaizen. 
Contrastación de Hipótesis Específica 2. 
Esta contrastación consistirá en aceptar o rechazar la hipótesis mediante la  se 
comparación de medias. 
Ho: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) no incrementa la eficacia en 
el área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Ha: La aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el 
área de soporte on line de IT Project Management, San Borja. 
Regla de decisión: 
Ho: µEa ≥ μEd 
Hₐ: µEa < μEd 
 
Tabla 53 - Descriptivos de eficacia antes y después con Wilcoxon 
 
 
De la tabla 53, se puede apreciar que la media de la eficacia antes (Ea), 2.2888, es 
menor que el de la eficacia después (Ed), siendo este 2.3615. Por lo tanto no se 
puede aseverar la premisa Ho: µEa ≥ μEd, en tal medida, se rechaza la hipótesis nula 
de que la mejora continua (Kaizen) no incrementa la eficacia, así mismo se acepta 
la hipótesis alterna o de investigación, demostrando así que la aplicación de la 
mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el área de soporte on line de IT 




EFICACIA ANTES 26 2.2888 0.11097 2.06 2.64
EFICACIA DESPUÉS 26 2.3615 0.09772 2.15 2.65
Elaboración Propia 
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Para asegurar que el resultado del análisis anterior es correcto, se procede a un 
análisis a través del ρvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba de Wilcoxon de ambas medidas de productividad. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  





Según los resultados obtenidos de la tabla 54, se aprecia que el valor de 
significancia de la prueba de Wilcoxon es de 0.000, en consecuencia y de acuerdo 
a la regla de decisión, se rechaza la hipótesis nula, dando a lugar la aceptación de 
la hipótesis de investigación, aplicación de la mejora continua (Kaizen) incrementa 

















































El resultado conseguido y presentado en la tabla  22 de la presente investigación, 
muestra que la productividad antes es de 193% mientras que en la tabla 45 se 
muestra que la productividad posterior a la implementación de la mejora es 
equivalente a 207%, con cual se refuta la hipótesis nula, aceptando así que la 
mejora continua incrementa la productividad, en adición a esta hipótesis se afirma 
con el valor de significancia del estadígrafo Wilcoxon, que por ser 0.000, siendo 
este menor a 0.05. Por otro lado, existen investigaciones anteriores a este estudio 
que demuestran la validez de los resultados obtenidos, así tenemos a Izquierdo, D. 
y Nieto, S. (2013) en su tesis, presente el problema que se generan altos niveles 
de desperdicios en el área de traquelado y pintura y tras la aplicación de la 
herramienta han podido tener ahorros de $284.520.911 en la reducción de 
desperdicios, Así mismo Freire (2016) con su tesis “Implementación de un sistema 
de mejora en el proceso de cultivo de spirulina mediante la metodología seis sigma, 
en la planta industrial Andesspirulina C.A.”, ante el problema generado por los 
elevados costos que tienen los procesos dedico a la falta de orden y organizacion, 
consiguiendo mejoras tras la aplicación de la herramienta de mejora continua 
expresada en la aplicación del DMAMC , viéndose reflejados en su índice de 
productividad se incrementó en un 66%, generando ahorros de 16000 USD. 
Las medias obtenidas de las series de datos del factor eficiencia en la atención de 
servicios de soporte técnico, se observa una diferencia entre ellos, el valor de la 
eficiencia posterior, 88%, a la aplicación de la mejora es mayor al que representa 
el valor a priori de la aplicación de la mejora continua, 84%, y la mejora se ve 
determinada por el incremento obtenidos siendo este de un 4% con ello se acepta 
la hipótesis correspondiente a la eficiencia, es decir la utilización correcta del 
recurso tiempo donde se puso mayor énfasis. Esta premisa se reafirma con la tesis 
de Riofrio (2012), quien busca generar mejoras por medio del buen 
aprovechamiento de los recursos empleados para la fabricación de serpentines de 
refrigeración, enfocándose en mejorar la máquina que toma las medidas de los 
serpentines a fabricar la cual genera el 65% de tiempos improductivos, propone 
entonces disminuir los tiempos de por medio de planes estratégicos llegando a 




Según los resultados obtenidos con respecto a la eficacia del proceso de atención 
de servicios de soporte técnico, este factor de la productividad ha tenido un 
incremento positivo, ya que se ha visto incrementado en un 7% lo que demuestra 
que se los resultados se han aproximado cada vez más a lo esperado con respecto 
a los recursos estudiados. Ante ello, Arana (2014) en su tesis “Mejora de 
productividad en el área de producción de carteras en una empresa de accesorios 
de vestir y artículos de viaje”, busca incrementar los resultados ajustando el 
consumo del recurso empleado a lo planificado, para el investigador mientras 
menos desperdicio tengan los recursos más resultados se obtendrán, con respecto 
a ello analiza los tiempos de fabricación de accesorios de vestir llegando a disminuir 
























1. La productividad en la atención de servicios de soporte técnico, incremento en 
un 14%, ya que bajo los parámetros establecidos por la herramienta se 
consigue que las operaciones de desarrollo de la atención de servicios, hayan 
sido cumplidas en mayor volumen y con el máximo aprovechamiento de los 
recursos. 
2. De los resultados de la eficiencia en la atención de servicios de soporte tecnico, 
queda demostrado que aplicación de la mejora continua ha generado una 
mejora  en este factor de la productividad, estableciéndose que antes de la 
aplicación este se encontraba en un valor de 84%, y posterior se determina que 
es de 88%, ello implica que el factor tiempo empleado en la atención de 
servicios ha sido aprovechado de la manera correcta 
3. La eficacia en la atención de servicios de soporte técnico se ha visto mejorada 
en 7% gracias la implementación de la mejora continua, obteniéndose que 
antes de la aplicación de la mejora por cada hora invertida en atención de 
servicios de soporte técnico se podían brindar 2.28 servicios , mientras que 
después de la aplicación de la mejora se han podido alcanzar a atender 2.35 
servicios, lo que nos quiere decir es que se puedo obtener mayor cantidad de 























1. Se recomienda mantener el seguimiento de la evolución de este factor, 
productividad, ya que la mejora continua es una herramienta de aplicación de 
mejoras constantes, esto quiere decir que no es estática, puesto que si se 
soluciona problemas detectados en un nuevo estudio se pueden detectar otro 
tipo de problemas o se puede seguir incrementando la productividad en mayor 
índice.  
2. Adicionalmente, en cuanto a la eficiencia en la atención de servicios de soporte 
técnico, se recomienda mantener el control sobre este indicador, y todos los 
elementos que puedan influir, es un punto clave para mejorarlo en el día a día, 
ya que si una mejora implementada no se mantendrá en el tiempo si no es 
controlada y medida constantemente. 
3. Por el lado de la eficacia de la producción, se invita al control del índice no solo 
en la atención de servicios del área de soporte on line, sino ampliarlo a todos 
los servicios que desarrolla la empresa, objeto de estudio, ya que esto 
asegurará la eficacia global de la organización, generándole mejores 
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Dias DIA # Fecha
Servic ios 
Entrantes
Servic ios  
Abandonados
Servic ios  
Brindados




Viernes 1 01-jul 596 220 376 37% 0:29:03
Sábado 2 02-jul 516 130 386 25% 0:28:06
Domingo 3 03-jul 0 0 0 - -
Lunes 4 04-jul 694 154 540 22% 0:28:33
Martes 5 05-jul 506 145 361 29% 0:28:36
Miércoles 6 06-jul 466 167 299 36% 0:28:31
Jueves 7 07-jul 444 95 349 21% 0:28:12
Viernes 8 08-jul 479 147 332 31% 0:24:58
Sábado 9 09-jul 494 115 379 23% 0:24:28
Domingo 10 10-jul 0 0 0 - -
Lunes 11 11-jul 543 83 460 15% 0:25:14
Martes 12 12-jul 527 170 357 32% 0:24:36
Miércoles 13 13-jul 483 141 342 29% 0:25:54
Jueves 14 14-jul 436 110 326 25% 0:27:28
Viernes 15 15-jul 459 174 285 38% 0:24:13
Sábado 16 16-jul 383 30 353 8% 0:24:53
Domingo 17 17-jul 0 0 0 - -
Lunes 18 18-jul 464 78 386 17% 0:24:34
Martes 19 19-jul 393 76 317 19% 0:26:23
Miércoles 20 20-jul 445 62 383 14% 0:25:57
Jueves 21 21-jul 463 75 388 16% 0:26:11
Viernes 22 22-jul 531 190 341 36% 0:25:00
Sábado 23 23-jul 578 111 467 19% 0:23:56
Domingo 24 24-jul 0 0 0 - -
Lunes 25 25-jul 508 65 443 13% 0:24:59
Martes 26 26-jul 518 197 321 38% 0:27:29
Miércoles 27 27-jul 468 160 308 34% 0:28:08
Jueves 28 28-jul 444 241 203 54% 0:27:14
Viernes 29 29-jul 424 146 278 34% 0:25:48
Sábado 30 30-jul 672 147 525 22% 0:28:21
Domingo 31 31-jul 0 0 0 - -





























Cuenta de N° de 
ticket
JULIO
Ticket - Requerimiento siendo Incidente 1
Ticket - Incidente siendo Requerimiento 1
Propietario - En Blanco 1
Contacto - En blanco 1
Resuelto - No resuelve ticket (Ticket Abierto) 1
Descripción - Mala Sintaxis 2
Contacto - Celular Errado 2
Descripción - Redacción no entendible 3
Propietario - Coloca otro Agente 4
Titulo - Estructura Incorrecta CATEGORIA 4
Ticket - Duplicidad 5
Asignado - En blanco 5
Impacto - No coloca Impacto Alta 8
Comentario - No Registra llamada a StandBy - Prioridad alta 9
Titulo - Estructura Incorrecta DESCRIPCION 10
Comentario - No Registra 11
Grupo - Incorrecto 11
Usuario - Afectado diferente 12
Titulo - Estructura Incorrecta COD_LOCAL 12
Origen - Incorrecto 13
Asignado - Especialista Incorrecto 15
Titulo - Estructura Incorrecta COD_EMPRESA 18
Titulo - Estructura Incorrecta USER_AFECTADO 18
Titulo - Estructura Incorrecta COD_FORMATO 30
Titulo - Estructura Incorrecta COMPONENTE 30
Categoría - Incorrecta 38
Urgencia - No coloca Urgencia Alta 38
Descripción - Falta de Información 46
mal actitud comercial 47
Titulo - Estructura Incorrecta COD_CATEGORIA 54
Procedimiento de transferencia - No realiza 69
AGOSTO
Grupo - Incorrecto 1
Propietario - En Blanco 1
Solución - Cierra ticket estando en otro nivel 1
Impacto - No coloca Impacto Alta 2
Contacto - No indica celular 2
Contacto - En blanco 4
Usuario - Afectado diferente 6
Propietario - Coloca otro Agente 6
Origen - Incorrecto 7
Ticket - Incidente siendo Requerimiento 8
Contacto - Celular Errado 9
Titulo - Estructura Incorrecta COD_LOCAL 9
Ticket - Duplicidad 9
Asignado - En blanco 11
Descripción - Mala Sintaxis 14
Asignado - Especialista Incorrecto 14
Titulo - Estructura Incorrecta DESCRIPCION 16
Procedimiento de transferencia - No realiza 17
Titulo - Estructura Incorrecta COD_EMPRESA 17
Comentario - No Registra llamada a StandBy - Prioridad alta 18
Comentario - No Registra 20
Titulo - Estructura Incorrecta COMPONENTE 34
Titulo - Estructura Incorrecta COD_FORMATO 39
Titulo - Estructura Incorrecta USER_AFECTADO 39
Descripción - Falta de Información 43
Titulo - Estructura Incorrecta COD_CATEGORIA 44
Categoría - Incorrecta 44
Urgencia - No coloca Urgencia Alta 53
mal actitud comercial 96
Total general 1103








































Anexo 8 - Acta de integrantes de comité 
 
ACTA DE CONSTITUCIÓN DEL COMITÉ KAIZEN 
      En la empresa IT Project Management, al 04 del mes de Octubre del 2016, siendo a 
horas: 15:00 p.m., el área de soporte on line, se reunieron los integrantes tanto de la 
parte directiva como operativa, bajo la coordinación y asesoramiento de la supervisora: 
Lorena Gomez Barreto y contando con el quórum reglamentario, se eligió los miembros 
del comité Kaizen, cuyos integrantes fueron elegidos democráticamente, quedando 
conformada de la siguiente manera: 
 
Primer Comite: encargado del apoyo constante de la buena implementación de la 
propuesta. 
Presidente (a)      Maria Fernanda Lozada      DNI: 74258832 
Miembro 1           Katherine Aponte             DNI : 48038378 
Miembro 2           Angel Castillo                   DNI : 75615748 
Miembro 3            Alfredo Huamanchumo       DNI: 70939793 
Primer Comite: encargado del seguimiento, control y estandarización de las mejoras 
llevadas a cabo 
 
Presidente (a)      Juan Ñaupari              DNI: 73114564 
Miembro 1           Maria Tello              DNI : 70293988 
Miembro 2           Walter Montejo                  DNI : 47935063 
Miembro 3            Fatima Valverde            DNI: 46807975 
 
    Los mismos que se presentaron el juramento de estilo, comprometiéndose a trabajar 
en función a la mejora propuesta. 
 
    Siendo las:         se levantó la sesión y firmaron los integrantes del comité 
 
 


























Fuente: Personal de calidad ITPM 



















































































Anexo 14 - Contenido Conceptual de las variables de la investigación del 









































Anexo 19 - Turnitin 
 
 
 
